STRATEGI MEDIA RELATIONS PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM (PDAM) SURAKARTA DALAM MEMPERTAHANKAN CITRA PERUSAHAAN by RAHMAWATI, RAHMAWATI & Rhesa, Zuhriya
STRATEGI MEDIA RELATIONS PERUSAHAAN DAERAH 
AIR MINUM (PDAM) SURAKARTA DALAM 
MEMPERTAHANKAN CITRA PERUSAHAAN 
SKRIPSI 
Diajukan Kepada Fakultas Ushuludin dan Dakwah 
Institut Agama Islam Negeri Surakarta  
Untuk Memenuhi Sebagai Persyaratan Guna Memperoleh Gelar Sarjana Sosial 
  
 
 
 
 
  
 
 
 
Oleh : 
 
RAHMAWATI 
NIM. 15.12.11.091 
 
JURUSAN  KOMUNIKASI DAN PENYIARAN ISLAM 
FAKULTAS USHULUDDIN DAN DAKWAH 
INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI 
 SURAKARTA 
2019 
 
 
1 
 
BAB I 
PENDAHULUAN 
 
A. Latar Belakang Masalah 
Air menjadi kebutuhan pokok dalam kehidupan sehari-hari seperti 
minum, makan, mandi, memasak dan lain sebagainya. Keberadaan air 
dimanapun tidak bisa dipisahkan dari kehidupan terutama manusia untuk 
kepentingan setiap detik dan waktu. Indonesia dikenal sebagai Tanah yang 
berlimpahkan soal air. Negara kesatuan Republik Indonesia terkait dengan 
pengelolahan sumber daya alam berlaku prinsip dasar sebagaimana 
termuat dalam konstitusi sebagai berikut : Sumber daya air dikelola secara 
menyeluruh, terpadu, dan berwawasan lingkungan hidup dengan tujuan 
mewujudkan kemanfaatan sumber daya air yang berkelanjutan untuk 
sebesar-besar kemakmuran rakyat (Bunyi pasal 3 ayat 33 Undang-Undang 
dasar 1945). 
Merujuk pada bunyi ketentuan diatas dapat dipahami bahwa 
Negara memiliki peran besar dalam menyelenggarakan fungsi pengelolaan 
tentang segala sesuatu yang ada dan terhampar di wilayah Negara 
Kesatuan Republik Indonesia. Terkait dengan istilah yang ada maka tak 
lain adalah menunjuk pada sumber daya alam di Indonesia. Kekayaan 
Negara yang sedemikian banyaknya kiranya menjadikan Negara 
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berkewajiban untuk bagaimana menjadikan, mengolah, dan mengatur serta 
mengelola sumber daya alam yang ada untuk kemakmuran rakyat. 
Implementasi yang timbul sebagai bentuk tanggung jawab Negara 
dengan melakukan pengelolaan melalui pos-pos pengelolaan terkait 
dengan jenis sumber daya alam yang ada. Upaya pengelolahan tersebut 
secara nyata dilakukan melalui Badan Hukum milik Negara yang masing-
masing kemudian terkait dengan pengelohan terhadap salah satu sumber 
daya alam yang menjadi tanggung jawab pengelolahannya. 
Salah satunya adanya Badan Usaha Milik Daerah yaitu Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM). sesuai dengan UU No. 22 tahun 1999. 
PDAM merupakan salah satu perusaahaan milik daerah setempat yang 
bergerak dalam pengelolaan Air bagi masyarakat sekitar di dalam daerah 
maupun diluar daerah. PDAM terdapat di berbagai Provinsi, kota, 
kabupaten dan bahkan seluruh Indonesia.  
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) kota Solo resmi berubah 
menjadi Perusahaan Umum Daerah Air Minum Solo dengan Nama Toya 
Wening. Hal ini dengan peraturan daerah (Perda) no 13 Tahun 2017 
tentang Perusahaan Umum Daerah (Perumda) Air Minum Kota Solo. 
Nama Toya Wening pun menjadi Identitas Baru perusahaan Air Minum 
pelat merah milik Pemkot Solo. Dan disisi lain, Perumda Air Minum 
(PDAM) Solo memiliki layanan selain Air Minum. Antara lain, 
pengelolahan limbah, pengiriman tangki udara, persembunyian umum, 
kolam renang, laboratorium, tera meter, air minum dalam kemasan, jasa 
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sedot tinja, dan pengelolaan instalasi pengolahan lumpur tinja 
(Solopos.com diakses tgl 11 septerber 2018). 
Terkait dengan PDAM Surakarta, salah satu bagian di dalam 
PDAM tersebut ada divisi yang bertugas untuk menjadi PR di dalam 
perusahaan. Menurut Suryanto (2015 : 417). Public Relations adalah 
proses interaksi untuk menciptakan opini publik sebagai input yang 
menguntungkan kedua belah pihak, dan menanamkan pengertian, 
menumbuhkan motivasi dan partisipasi publik bertujuan menanamkan 
keinginan baik, kepercayaan saling adanya pengertian dan citra yang baik 
dari publiknya. Crystallizing menyebutkan bahwa Public Relations adalah 
profesi yang mengurus hubungan antara suatu perusahaan dan publiknya 
yang menentukan hidup perusahaan itu (Widjaja, 2001). 
Pada dasarnya Public Relations merupakan proses komunikasi 
kepada Public untuk menjalin relasi yang baik sehingga tercapai tujuan 
untuk membangun, membina, dan menjaga citra yang positif. Kita yang 
hidup dalam masyarakat komunikasi massa seperti sekarang ini sangat 
menggantungkan kebutuhan informasi pada media massa. Maka kegiatan 
komunikasi dalam konteks Public relations pun banyak memanfaatkan 
media massa untuk berkomunikasi dengan publiknya untuk mencapai 
tujuan sebuah tujuan dari instansi itu sendiri. 
Pada zaman millenial ini, media massa sangat penting untuk 
mempromosikan segala bentuk informasi yang ada di perusahaan kepada 
masyarakat. Dengan begitu maka Media dan Public Relations saling 
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berhubungan dan membutuhkan. Karena untuk Branding perusahaan maka 
Public Relations harus mampu menjalin hubungan baik dengan publik 
internal maupun eksternal demi terwujudnya citra positif di masyarakat. 
Dengan kemampuan dan kekuatan yang dimiliki oleh media massa, 
maka peran media massa tidak dapat diabaikan dalam kegiatan program 
dan Public Relations. Dengan mengetahui pentingnya posisi media massa 
di dalam kegiatan dan program public relation itu, maka hubungan yang 
baik dengan media massa itu menjadi sesuatu yang penting yang harus 
diperhatikan oleh praktisi Public Relation. 
Publik (juga bisa disebut dengan stakeholder) adalah sasaran 
kegiatan public relations. Publik berbeda-beda menurut jenis organisasi 
atau perusahaannya. Publik sebuah Hotel tentu berbeda dengan publik 
sebuah Perusahaan jasa transportasi. Namun secara umum publik dapat 
dikelompokkan menjadi dua, yaitu Publik internal dan Eksternal. Publik 
Internal adalah Publik yang yang berada dalam organisasi tempat Public 
Relations Bekerja, misalnya karyawan dan keluarganya maupun pihak 
menejemn (CEO, Direksi, manager, dan Stockholder). Sedangkan Publik 
Eksternal antara lain Konsumen atau pelanggan, komunitas, kelompok-
kelompok masyarakat, kelompok penekan atau pressure group, lembaga 
swadaya Masyarakat, pemerintah bank, pemasok, media massa dan 
sebagainya. Kegiatan Public relations yang sasarannya Public Internal 
disebut Internal Relations sedangkan untuk Publik Eksternal disebut 
External Relations (Kriyantono, 2002:4). 
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Public relations adalah fungsi manajemen dalam melaksanakan 
kegiatan komunikasi, maka pada dasarnya tujuan PR adalah tujuan-tujuan 
komunikasi. Tujuan tersebut diimplementasikan ke dalam program-
program PR agar program tersebut berjalan dengan baik salah satunya agar 
mendapat publisitas media, maka perlu di dukung oleh media PR (PR 
tools), antara lain press release, web site, company profile, dan produk-
produk tulisan lainnya. Hal ini dipertegas oleh pendapat Person bahwa 
Public relations writing adalah sebuah aktivitas yang mempunyai relasi 
unik dengan tujuan-tujuan organisasi. Disinilah peran PR writing, yaitu 
kemampuan menulis, membuat dan mendesain Media public relations 
(Kriyantono, 2002 : 6). 
Tujuan (goals) dari seorang PR yaitu mampu mengubah citra 
umum di mata masyarakat sehubungan dengan adanya kegiatan yang 
dilakukan oleh perusahaan. PR harus mampu mengkomunikasikan segala 
kegiatan yang ada di perusahaan agar mendapat pengakuan dari 
masyarakat khususnya dari pelanggan PDAM dan memperbaiki hubungan 
antar perusahaan dan masyarakat, sehubungan dengan telah terjadinya 
suatu peristiwa yang mengakibatkan kecaman, atau salah paham di 
kalangan masyarakat terhadap niat baik perusahaan. Dan juga bekerjasama 
dengan baik terhadap semua Media yang bekerja sama dengan perusahaan, 
agar masyarakat atau pelanggan mengetahui bahwa perusahaan 
mengutamakan kualitas dalam berbagai hal khusunya dalam pelayanan. 
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Berkenaan dengan tujuan PR diatas, kegiatan PR dalam 
memberikan informasi kepada masyarakat untuk memperoleh dukungan 
dan kepercayaan Publik adalah kegiatan Hubungan Pers (Press Relations / 
Media Relations) yakni membina hubungan baik dengan kalangan pers 
yang mengelola media cetak (surat kabar atau majalah) dan media 
elektronik (tv/radio) lainnya (Soemirat & Ardianto, 2005:121). 
Citra perusahaan adalah citra dari suatu organisasi secara 
keseluruhan, jadi bukan citra atas produk dan pelayanannya. Citra 
perusahaan ini dibentuk oleh berbagai hal. Hal positif dapat meningkatkan 
citra suatu perusahaan antara lain adalah sejarah atau riwayat hidup suatu 
perusahaan yang gemilang, keberhasilan-keberhasilan dibidang keuangan 
yang pernah diraihnya, keberhasilan ekspor, hubungan industri yang baik, 
reputasi sebagai pencipta lapangan kerja dalam jumlah besar, kesediaan 
turut memikul tanggung jawab sosial, komitmen mengadakan riset, dan 
sebagainya. Marks dan Spencer (Jefkins, 1995 : 19), mengatakan bahwa  
memiliki suatu citra perusahan yang cemerlang dan sudah memperoleh 
pengakuan internasional. Suatu citra perusahaan yang positif jelas 
menunjang usaha humas keuangan. Contoh, suatu badan usaha yang 
memiliki citra perusahaan positif pasti lebih mudah menjual sahamnya. 
Hubungan pers (Press Relation) adalah hubungan yang harus 
dibangun antara organisasi, institusi perusahaan dan pihak pers atau media 
massa, baik media cetak (Surat kabar, majalah) maupun media Elektronik 
(radio, televisi). Hubungan pers harus diupayakan untuk dibangun antara 
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Humas perusahaan dan kalangan media pers, baik hubungan secara 
personal maupun institusional. Tujuannya adalah memudahkan 
penyebarluasan informasi terkait kegiatan organisasi perusahaan kepada 
masyarakat dan meminimalisasi hal-hal yang terkait dengan informasi 
yang cenderung negatif agar tidak mudah tersebar di masyarakat luas. 
Informasi yang bernada negatif jika sudah tersebar ke masyarakat 
dampaknya akan sangat merugikan perusahaan (Suryanto, 2015 : 422). 
Didalam setiap perusahaan yang bergerak dalam bidang apapun 
sangat membutuhkan tenaga Public Relations untuk menyampaikan 
Informasi yang berada di perusahaan kepada Media. Tanpa Media, 
Perusahaan tidak akan bisa berkembang dan susah untuk dikenal oleh 
masyarakat. Agar perusahaan tersebut menjadi perusahaan yang terbaik 
khususnya dalam pengolahan air tentunya bukan hanya tanggung jawab 
pimpinan, melainkan juga tanggung jawab semua staff dan karyawan 
terutama Public Relations untuk mencapai kesuksesan sebagaimana yang 
diinginkan oleh perusahaan. Maka dari itu produktivitas kerja karyawan 
dan komunikasi yang efektif pada menejemen, serta mampu membangun 
hubungan dengan media. Maka akan tercipta suatu citra positif yang akan 
sangat besar pengaruhnya terhadap kemajuan dan eksistensi perusahaan 
tersebut. 
PR bertanggung jawab penuh untuk menjaga citra baik dimata 
Pelanggan PDAM. Dengan cara menjalin hubungan baik bersama awak 
media, seorang PR membutuhkan Strategi untuk menjaga nama baik 
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perusahaan agar tetap dikenal baik oleh semua masyarakat khususnya 
pelanggan PDAM itu sendiri. Menurut Jefkins dalam Soemirat & Ardianto 
2005 : 124 Strategi media relations yang harus dilakukan oleh PR PDAM 
yaitu harus menyesuaikan dengan beberapa Prinsip umum untuk membina 
hubungan dengan media yang baik. Diantaranya, By Servicing the media, 
By establishing a reputations for for reliability, By Supplying good copy, 
by cooperations in providing material, by providing verifications facilities, 
dan terakhir By Building personal relationship with the media. 
Dapat disimpulkan bahwa media relations merupakan bagian dari 
PR external yang membina dan mengembangkan hubungan baik dengan 
pers maupun media sebagai sarana komunikasi antar perusahaan kepada 
publik, hingga tujuan komunikasi dapat terwujud. Sifat komunikasi dalam 
PR ada dua arah. Maka praktik media relations yaitu mengkomunikasikan 
dan menjadi komunikasi akan informasi yang ingin disampaikan melalui 
media online maupun media cetak. 
Dengan banyaknya pemberitaan yang ada di PDAM, maka PR 
PDAM dapat mempergunakan media relations sebagai alat pemberitahuan 
kepada pelanggan. Dengan begitu PR PDAM mencapai tujuan PR yaitu 
menjaga citra baik perusahaan di depan masyarakat maupun pelanggan 
PDAM. Oleh karena itu media relations menjadi kegiatan yang terencana 
untuk mencapai tujuan dari perusahaan itu sendiri. 
 PDAM Solo memberikan banyak layanan terhadap pelanggan. 
Diantaranya, pasang baru saluran air PDAM, air minum PDAM, 
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pengolahan Limbah, dan sedot lumpur tinja.  Akan tetapi tidak akan 
pernah luput dengan permasalahan yang diberikan oleh pelanggan. 
Sebagai contoh, complain dari pelanggan baik yang datang langsung 
maupun lapor melalui via telephone, kebocoran saluran pipa, 
terganggunya saluran air ke setiap daerah, dan lain sebagainya.  
Saat peneliti melalukan Observasi di PDAM Surakarta, peneliti 
akan menjabarkan temuan-temuan yang didapatkan. Temuan peneliti 
didapatkan pada saat Observasi ini diantaranya. Pertama, sesuai dengan 
salah satu Misi PDAM Surakarta yang berbunyi, memberikan layanan air 
minum dan pengolahan air limbah kepada masyarakat secara 
berkesimbungan dengan mengutamakan kepuasan pelanggan. Pada 
nyatanya, ada beberapa pelanggan yang mengadukan bahwa saluran Air 
dalam beberapa hari tidak menyala, sehingga pelanggan tersebut 
kesusahan dalam menggunakan air. Kedua, peneliti melihat bahwa 
terdapat pelanggan yang melakukan Complain karna tunggakan 
pembayaran dua kali lipat lebih besar dari bayaran bulanan, dan dari pihak 
PDAM memberikan penjelasan bahwasanya penggunaan tersebut sesuai 
dengan apa yang telah terjadi dilapangan. Ketiga, ketika pelanggan 
melakukan pemasangan baru dari air bersih, pelanggan meng complain 
bahwa pemasangan tersebut tidak di proses sampai satu bulan lebih. Lalu, 
petugas PDAM tersebut meluruskan bahwa mungkin ada sesuatu 
persyaratan pemasangan baru yang belum lengkap. 
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 Jumlah pengaduan yang diterima oleh PDAM Solo dalam setiap 
bulannya mencapai angka 557 pelanggan yang mencakup dalam berbagai 
bidang. Diantaranya, air kotor, distribusi, limbah cair, meter air, operator, 
penagihan, produksi, seksi meter air, transmisi dan distribusi, unit cabang 
wilayah barat, unit cabang wilayah selatan, unit cabang wilayah timur, unit 
cabang wilayah utara, dan lain sebagainya (Arsip laporan pengaduan 
Pelanggan yang dilaporkan oleh bagian Langganan 2018). 
 Dibandingkan dengan PDAM Kabupaten Sragen, dalam 
memberikan pelayanan kepada pelanggan atau konsumen masih 
mengandung keluhan dari pelanggan, baik yang berupa pelayanan 
administrasi maupun fasilitas sarana dan prasarana, khususnya 
pelaksanaan pembuatan sambungan pipa baru atau pemasangan baru. 
Banyak keluhan pelanggan khususnya pelayanan administrasi pembayaran 
bulanan dan lain sebagainya. Pelanggan mengeluhkan lamanya 
pelaksanaan pelayanan yang belum sesuai dengan keinginan pelanggan 
yang memasang saluran baru. Dan dari hasil observasi awal yang telah 
diteliti oleh Bambang Sumantri dan Herwan Parwiyanto  menemukan. 
Pertama, pada ruang pendaftaran untuk konsumen baru di kantor PDAM 
Kabupaten Sragen sudah memberikan informasi syarat-syarat dan 
ketentuan yang berlaku dan semuanya menjadi tanggung jawab pihak 
PDAM Sragen. Kedua, dari segi Administrasi masih banyak konsumen 
yang telat membayar tagihan bulanan air bersih di PDAM Sragen yang 
disebabkan tata cara atau prosedur yang kurang dipahami konsumen untuk 
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membayar Online maupun non Online. Ketiga, pada kasus yang sudah 
ketahuan adanya pencurian air yang membuat petugas PDAM Sragen 
harus mencari konsumen yang nakal dengan waktu yang lama sehingga 
karena kurangnya teknisi menjadi beban untuk proses menjaga dan 
memantau keamanan pipa (Jurnal Wacana Publik, Vol 1 No 1, 2017). 
 Akan tetapi, dengan banyaknya permasalahan dan pengaduan 
pelanggan yang terdapat di PDAM Solo tersebut, sejumlah penelitian 
terdahulu yang juga membahas tentang Strategi Komunikasi Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM Kota Surabaya dalam menangani keluhan 
pelanggan oleh Iis Ariska dari Universitas Islam Negeri Sunan Ampel 
Surabaya. Hasil dari penelitian Iis Ariska salah satunya menunjukkan 
bahwa ada beberapa strategi komunikasi PDAM Kota Surabaya dalam 
menangani keluhan pelanggan diantaranya yaitu penggunaan system 
SPEKTRA (Sistem pencatatan Elektronik dan Terpadu) yang dapat 
dijadikan acuan untuk melihat sebarapa besar pengaduan pelanggan yang 
sudah ditangani  dan yang belum tertangani. 
 Dari hasil Penelitian Iis Ariska yang menangani keluhan pelanggan 
PDAM Surabaya dapat dikaitkan bahwa dalam menangani keluhan 
pelanggan tidak cukup hanya dengan Strategi saja. Akan tetapi, PDAM 
membutuhkan tenaga Public relations yang harus menjalin hubungan baik 
dengan Media. Karena, jika ada sesuatu hal yang terjadi didalam 
perusahaan PR harus meminta bantuan kepada Media untuk menginfokan 
kepada Masyarakat luas khususnya pelanggan PDAM itu sendiri. 
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 Abdurrachman mengatakan, bahwa penting sekali dalam sebuah 
kegiatan PR menjalin hubungan Pers atau Media Relations yang baik 
dengan para pemimpin dan reporter/wartawan Surat kabar, majalah radio, 
dan televisi. Keterangan dapat menimbulkan berita-berita  atau tulisan-
tulisan yang tidak akurat, bahkan berita tidak benar tentang organisasi atau 
perusahan itu mungkin dapat membawa kerugian (Soemirat & Ardianto, 
2005 : 122). 
 Terkait dengan Media Relations, penelitian terdahulu dari Pajar 
yang berjudul Peranan Hubungan Masyarakat (Humas) Perusahaan daerah 
Air Minum (PDAM) Tirta Siak Pekanbaru dalam menjalin Hubungan 
dengan Media. Dari sini dinyatakan bahwa hasil dari Penelitian yang 
dlakukan oleh Pajar adalah Peranan Humas PDAM Tirta Siak dalam 
menjalin hubungan dengan Media digolongkan berhasil. Hal ini 
ditunjukkan dari pertanyaan-pertanyaan yang ditujukan kepada Ketua 
Humas PDAM Tirta Siak menjelaskan Peranan Humas PDAM Tirta Siak 
dalam menjalin hubungan dengan Media sesuai dengan visi, misi dan 
tujuan PDAM Tirta Siak dan juga sesuai dengan Fungsi Humas yang 
ditetapkan dalam rancangan pembentukan divisi Humas PDAM Tirta Siak 
Pekanbaru.   
 Dalam penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Pajar tersebut 
dapat diartikan bahwa setiap perusahaan khususnya PDAM perlu adanya 
menjalin hubungan dengan Media, guna untuk menyampaikan pesan atau 
informasi dari PDAM kepada pelanggan. Dan dalam hubungan tersebut 
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dapat mempertahankan Citra PDAM dalam memberi pelayanan kepada 
pelanggan ataupun kepada masyarakat luas. Citra PDAM Surakarta 
tersebut akan tetap baik apabila seluruh Staf khususnya praktisi PR 
menjalin hubungan erat dengan media, dan selalu meningkatkan proses 
pelayanan pada pelanggan.   
 Berdasarkan Latar Belakang diatas, peneliti merasa bahwa seorang 
Public Relation harus mempunyai Strategi untuk mempertahankan Citra 
Perusahaan dan pendekatan dengan Media massa. Dengan banyaknya 
permasalahan yang telah diuraikan di dalam Latar belakang Masalah 
tersebut peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang “Strategi 
Media Relation PDAM Kota Surakarta dalam mempertahankan Citra 
Perusahaan”. 
 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan Latar belakang yang telah diuraikan diatas, dapat 
diidentifikasikan masalah sebagai berikut : 
1. Banyaknya pengaduan Pelanggan PDAM Surakarta. 
2. Aspek citra yang berpengaruh terhadap pelanggan dan 
perusahaan. 
3. Pentingnya menjalin hubungan antara perusahaan dengan 
Media Massa. 
4. Keterkaitan antara adanya Strategi PR dalam mengoptimalkan 
hubungan dengan media melalui melalui Media Relations. 
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C. Batasan Masalah 
Untuk memfokuskan permasalahan yang akan diteliti, maka perlu 
dilakukan pembatasan masalah. Pembatasan masalah mutlak dilakukan 
untuk menghindari penelitian keluar dari topik permasalahan. Batasan 
masalah di penelitian ini difokuskan pada masalah “Strategi Media 
Relations PDAM Kota Surakarta dalam mempertahankan citra 
perusahaan”. 
 
D. Rumusan Masalah 
Rumusan Masalah adalah pertanyaan peneliti yang disusun 
berdasarkan masalah yang harus dicari jawabannya melalui pengumpulan 
data. Berdasarkan uraian latar belakang masalah, pembatasan masalah, 
maka peneliti memberikan rumusan masalah yang akan dibahas yaitu 
“Bagaimana Strategi Media Relations PDAM Kota Surakarta dalam 
mempertahankan Citra Perusahaan?”. 
 
E. Tujuan Penelitian 
Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai penulis dalam 
penulisan penelitian ini adalah Untuk mendeskripsikan Strategi media 
relations di PDAM Surakarta dalam mempertahankan Citra Perusahaan. 
F. Manfaat Penelitian  
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Dengan dilakukannya penelitian ini, diharapkan dapat memberi 
manfaat sebagai berikut : 
1. Manfaat Akademik 
a. Menambah wawasan dan pengetahuan khususnya bagi 
peneliti untuk lebih memahami mengenai Media Relations. 
b. Diharapkan dapat menjadi bahan kajian untuk penelitian 
selanjutnya. 
c. Sebagai pengembangan ilmu komunikasi khususnya dalam 
bidang Public Relations. 
2. Manfaat Praktis  
a. Dapat meningkatkan kreatifitas dalam meningkatkan citra 
melalui Media Relations khususnya yang bergerak dalam 
bidang perusahaan. 
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BAB II 
LANDASAN TEORI 
 
A. Landasan Teori 
1. Public Relations 
a. Pengertian Public Relations 
Public Relations adalah proses interaksi untuk menciptakan 
Opini publik sebagai input yang menguntungkan kedua belah 
pihak, dan menanamkan pengertian, menumbuhkan motivasi dan 
partisipasi publik, bertujuan menanamkan keinginan baik, 
kepercayaan saling adanya pengertian, dan citra yang baik dari 
publiknya. crystallizing menyebutkan bahwa public relations 
adalah profesi yang mengurus hubungan antara suatu perusahaan 
dan publiknya yang menentukan hidup perusahaan itu (Suryanto, 
2015:417). 
Publik (juga bisa disebut dengan stakeholder) adalah sasaran 
kegiatan public relations. Publik berbeda-beda menurut jenis 
organisasi atau perusahaannya. Publik sebuah Hotel tentu berbeda 
dengan publik sebuah Perusahaan jasa transportasi. Namun secara 
umum publik dapat dikelompokkan menjadi dua, yaitu Public 
internal dan Eksternal. Public Internal adalah Publik yang yang 
berada dalam organisasi tempat Public Relations Bekerja, misalnya 
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karyawan dan keluarganya maupun pihak menejemn (CEO, 
Direksi, manajer, dan Stockholder). Sedangkan Publik Eksternal 
antara lain Konsumen atau pelanggan, komunitas, kelompok-
kelompok masyarakat, kelompok penekan atau pressure group, 
lembaga swadaya Masyarakat, pemerintah bank, pemasok, media 
massa dan sebagainya. Kegiatan Public Relations yang sasarannya 
Public Internal disebut Internal Relations sedangkan untuk Publik 
Eksternal disebut External Relations (Kriyantono, 2002:4). 
Dalam buku Dasar-dasar Public Relations (Wilcox dan 
Cameron, 2006) mengatakan bahwa Public relations merupakan 
fungsi manajemen dari sikap budi yang direncanakan dan 
dijalankan secara kesinambungan oleh organisasi atau lembaga 
umum dan swasta untuk memperoleh dan membina saling 
pengertian, simpati dan dukungan dan mempunyai hubungan atau 
kaitan, dengan cara mengevaluasi opini publik mengenai organisasi 
atau lembaga tersebut, dalam rangka mencapai kerja sama yang 
lebih produktif, dan untuk memenuhi kepentingan bersama yang 
lebih efisien, dengan kegiatan penerangan yang terencana dan 
tersebar luas (Suryanto, 2015:418). 
Dengan definisi lain yang lebih spesifik, yang menekankan 
tanggung jawab khusus, diberikan oleh Public Relations News : 
Hubungan masyarakat adalah fungsi manajemen yang 
mengevaluasi sikap publik, mengidentifikasi kebijaksanaan-
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kebijaksaan dan prosedur-prosedur seorang individu atau sebuah 
organisasi berdasarkan kepentingan publik, dan menjalankan suatu 
program tindakan untuk mendapatkan pengertian dan penerimaan 
publik (Frazier Moore, 1987 : 6). 
 
b. Tugas-tugas Public Relations 
Pengertian tentang tugas, terkait dengan segala sesuatu yang 
wajib dilaksanakan sehubungan dengan struktur dan fungsi PR 
dalam suatu organisasi, institusi atau perusahaan. Dengan mengacu 
pada konsep tersebut, tugas PR dalam organisasi atau lembaga 
yang terkait erat dengan tujuan dan fungsinya adalah sebagai 
berikut (Suryanto, 2015 : 425) : 
1) Menginterpretasikan, menganalisis, dan meng evaluasi 
kecendurungan Perilaku Publik. 
Pertanyaan yang muncul adalah mengapa 
perilaku publik harus diperhatikan sedemikian rupa 
sehingga menjadi perhatian serius bagi public relations? 
Jawaban yang paling sederhana adalah perilaku publik 
dapat mencerminkan baik buruknya organisasi 
perusahaan dalam memberikan pelayanan secara luas 
kepada masyarakat sehingga harus selalu dipantau  dan 
dijadikan perhatian serius bagi kalangan karyawan 
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Humas. Hasil pengamatan tentang perilaku publik 
direkomendasikan pada menejemn untuk merumuskan 
kebijakan organisasi atau lembaga. 
Kecendrungan perilaku Publik di klasifikasikan 
dengan baik oleh Frank Jeffkins dalam bukunya 
Soemirat (2015) menjadi empat situasi / kondisi 
kecenderungan publik yang dihadapi oleh Humas, yaitu 
tidak tahu, apatis, prasangka (buruk), dan memusuhi. 
Dengan mengacu pada klasifikasi menurut Jeffkins, 
Tugas Public Relations adalah mengubah perilaku baik 
dari yang tidak tahu menjadi tahu, yang apatis menjadi 
Peduli, publik yang berprasangka buruk menjadi 
menerima, dan yang memusuhi menjadi bersimpati. 
Jika digambarkan secara jelas, dapat dideskripsikan 
sebagai berikut : 
    Tidak tahu     Mengetahui 
    Apatis      Peduli 
    Prasangka     Menerima 
    Permusuhan     Simpati 
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2) Mempertemukan Kepentingan Institusi dengan Publik 
Kepentingan Institusi atau lembaga kadang-
kadang jauh berbeda dengan kepentingan publik atau 
sebaliknya. Kepentingan pemegang saham atau pemilik 
perusahaan sudah pasti ingin mendapatkan keuntungan 
sebanyak-banyaknya sehingga mengesampingkan, 
bahkan mengorbankan kepentingan pihak yang lain, 
yaitu buruh atau karyawan. Sementara kepentingan 
buruh dan karyawan adalah mendapatkan upah yang 
memadai. 
3) Mengevaluasi Program Institusi Berkaitan dengan 
kepentingan Publik 
Tugas Public Relations dalam mengevaluasi 
program manajemen ini mengisyaratkan bahwa 
kedudukan dan wewenang public relations demikian 
luas. Tugas ini mencakup tugas dan wewenang ke atas, 
yaitu memberikan nasihat, saran, masukan pada unsur 
top menejemn (pucuk pimpinan) terkait dengan 
pembuatan keputusan yang berkaitan dengan kebijakan 
publik. Tugas dan wewenang kebawah, yaitu 
mengevaluasi dan memonitor aspirasi “arus bawah” 
(karyawan) yang berkembang. Selain itu yang tidak 
kalah penting juga harus mengevaluasi dan memonitor 
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public opinion, sikap dan berbagai fenomena realitas 
terkait dengan situasi dan kondisi dengan public 
eksternal secara luas (Suryanto, 2015:425). 
Sementara itu, dilihat dari segi praktis, terutama Public 
Relations di lingkungan non pemerintah atau lembaga swasta atau 
perusahaan, tugas-tugas PR secara singkat dapat digolongkan 
dalam beberapa bagian sebagai berikut : 
1. Kegiatan Internal Public Relations 
a. Sebagai motivator internal diantara sesama 
karyawan untuk membangun moral, meningkatkan 
produktifitas, dan membangun semangat kerja tim. 
b. Membantu merekrut orang-orang yang berkualitas 
dan membina hubungan baik untuk untuk 
menciptakan suasana kerja yang nyaman. 
c. Mengantisipasi datangnya masalah dari pihak luar 
yang dapat mempengaruhi stabilitas perusahaan 
(management crisis). 
2. Kegiatan Eksternal Perusahaan 
a. Publikasi (Publicity) 
Komunikasi kepada Publik melalui media massa 
atau secara langsung (face to face) dan tidak 
memerlukan biaya. 
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b. Periklanan (Advertising) 
(1) Merupakan suatu kegiatan yang berkaitan 
dengan dua bidang kehidupan manusia sehari-
hari, yaitu ekonomi dan komunikasi. 
(2) Periklanan (advertising) merupakan kekuatan 
menarik yang ditujukan kepada kelompok 
pembeli tertentu. 
(3) Kegiatan memiliki harga atau berbayar. 
(4) Pembayaran akan dilakukan oleh pihak 
pengiklan kepada biro iklan atau kepada media 
massa (Suryanto, 2015 : 430). 
c. Tujuan Public Relations 
Davis mengutarakan bahwa Tujuan utama Public Relations 
adalah mempengaruhi perilaku orang secara individu ataupun 
kelompok ketika saling berhubungan, melalui dialog dengan semua 
golongan, yaitu persepsi, sikap, dan opininya penting terhadap 
kesuksesan sebuah perusahaan (Suryanto, 2015 : 431). 
Menurut Ruslan (2001) dalam bukunya Suryanto, 2015 : 
431 menjelaskan bahwa tujuan Public Relations adalah sebagai 
berikut : 
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1) Menumbuh kembangkan Citra perushaan yang 
positif untuk publik eksternal atau masyarakat dan 
konsumen. 
2) Mendorong tercapainya saling pengertian antara 
publik sasaran dan perusahaan. 
3) Mengembangkan sinergi fungsi pemasaran dengan 
public relations. 
4) Efektif dalam membangun pengenalan merek dan 
pengetahuan merek. 
5) Mendukung bauran pemasaran. 
Jefkins juga mendefinisikan dalam Suryanto, 2015 : 432 
bahwa tujuan public relations sebuah perusahaan adalah 
memperbaiki hubungan antar perusahaan dengan 
masyarakatnya, sehubungan dengan telah terjadinya suatu 
peristiwa yang mengakibatkan kecaman, kesangsian, atau salah 
paham di kalangan masyarakat terhadap niat baik perusahaan. 
Dan secara keseluruhan, tujuan dari Public Relations 
adalah menciptakan citra baik perusahaan sehingga dapat 
menghasilkan kesetiaan publik terhadap produk yang 
ditawarkan oleh perusahaan (Mulyana, 2007). Selain itu, public 
relations bertujuan menciptakan, membina, dan memelihara 
sikap budi yang menyenangkan bagi lembaga atau organisasi di 
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satu pihak dan dengan publik di pihak lain dengan komunikasi 
yang harmonis dan timbal balik (Suryanto, 2015 : 433). 
d. Fungsi Public Relations 
Fungsi atau peranan adalah harapan publik terhadap apa yang 
seharusnya dilakukan oleh Public Relations sesuai dengan 
kedudukannya sebagai seorang Public Relations. Jadi, public 
relations dikatakan berfungsi apabila dia mampu melakukan tugas 
dan kewajibannya dengan baik, berguna atau tidak dalam 
menunjang tujuan perusahaan dan menjamin kepentingan publik. 
Secara garis besar fungsi Public Relations Adalah 
(Kriyantono, 2012 : 21) : 
1) Memelihara komunikasi yang harmonis antara 
perusahaan dengan publiknya (maintain good 
communication). 
2) Melayani kepentingan publik dengan baik (serve 
public’s interest). 
3) Memelihara perilaku dan moralitas perusahaan 
dengan baik (maintain good morals and manners). 
Menurut Maria (2002 : 31), Public Relations merupakan 
satu bagian dari satu napas yang sama dalam organisasi, harus 
memberikan identitas organisasinya dengan tepat dan benar 
serta mampu mengkomunikasikannya sehingga Publik 
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menaruh kepercayaan dan mempunyai pengertian yang jelas 
dan benar terhadap organisasi tersebut. Hal tersebut sekedar 
memberikan gambaran tentang fungsi public relations, yaitu 
sebagai berikut (Suryanto, 2015 : 433) : 
a) Kegiatan yang bertujuan memperoleh iktikad baik, 
kepercayaan, saling adanya pengertian dan citra 
yang baik dari publik atau masyarakat pada 
umumnya. 
b) Memiliki sasaran untuk menciptakan opini publik 
yang dapat diterima dan menguntungkan semua 
pihak. 
c) Unsur penting dalam menejemen untuk mencapai 
tujuan yang spesifik, sesuai dengan harapan publik, 
tetapi merupakan kekhasan organisasi atau 
perusahaan. 
d) Menciptakan hubungan yang harmonis antara 
organisasi atau perusahaan dan publiknya, sekaligus 
menciptakan opini publik sebagai efeknya, yang 
sangat berguna sebagai input bagi organisasi atau 
perusahaan yang bersangkutan. 
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Dan menurut Edward L. Bernays (Ruslan, 2001), public 
relations memiliki fungsi sebagai berikut (Suryanto, 2015 : 
434) : 
(1) Memberikan penerangan kepada publik. 
(2) Melakukan persuasi kepada publik untuk mengubah 
sikap dan tingkah laku publik. 
(3) Menyatukan sikap dan perilaku suatu lembaga 
sesuai dengan sikap dan perbuatan masyarakat, atau 
sebaliknya. 
(4) Melakukan segmentasi media, yaitu 
memformulasikan keseimbangan saling dukung 
antara media cetak dan elektronik. 
(5) Melakukan komunikasi interaktif. 
Fungsi PR adalah membina hubungan baik dengan 
Eksternal publik, dalam hal ini pers. Karena PR tidak hanya 
mengandalkan media internal atau semi eksternal yang dimilikinya, 
tetapi juga memerlukan media massa untuk mempublikasikan 
berbagai kegiatan perusahaan atau organisasi. Pemeliharaan 
hubungan baik dengan pers tidak akan membuat kesulitan bagi PR 
dalam menyebarkan informasi melalui media massa. 
Dari paparan fungsi dan tujuan diatas, dapat dijabarkan 
ruang lingkup pekerjaan PR secara sederhana pekerjaan yang biasa 
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dilakukan Public Relations dapat disingkat menjadi PENCILS, 
yaitu (Kriyantono, 2012 : 23 ) : 
a. Publication & Publicity, yaitu mengenalkan perusahaan 
kepada publik,. Misalnya membuat tulisan yang 
disebarkan ke media, news letter, artikel, dan lainnya. 
b. Events, mengorganisasi event atau kegiatan sebagai 
upaya membentuk citra. 
c. News, pekerjaan PR adalah menghasilkan poduk-
produk tulisan yang sifatnya menyebarkan informasi 
kepada publik. 
d. Community involvement, PR mesti membuat program-
program yang ditujukan untuk menciptakan keterlibatan 
komunitas atau masyarakat sekitarnya. 
e. Identity media, merupakan pekerjaan PR dalam 
membina hubungan dengan media (pers). Sangat 
penting untuk memperoleh publisitas media. Media 
adalah mitra kerja abadi PR. Media butuh Public 
Relations sebagai sumber berita dan Public Relations 
butuh media sebagai sarana penyebar informasi serta 
pembentuk opini publik. 
f. Lobbying, PR sering melakukan upaya persuasi dan 
negosiasi dengan berbagai pihak. 
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g. Social Invesment, pekerjaan PR untuk membuat 
program-program yang bermanfaat bagi kepentingan 
dan kesejahteraan sosial. 
2. Strategi  
a. Pengertian Strategi 
Menurut Onong Uchjana Effendy dalam Ilmu Komunikasi 
2006 : 32, Strategi pada hakikatnya adalah perencanaan (planning) 
dan manajemen (management) untuk mencapai suatu tujuan. Akan 
tetapi untuk mencapai tujuan tersebut, strategi tidak berfungsi 
sebagai peta jalan yang hanya menunjukkan arah saja, melainkan 
harus mampu menunjukkan bagaimana taktik operasionalnya. 
Demikian pula dengan strategi komunikasi yang merupakan 
paduan perencanaan komunikasi (communication planning) 
dengan menejemen komunikasi (communication management) 
untuk mrncapai tujuan yang telah ditetapkan. Strategi komunikasi 
ini harus mampu menunjukkan bagaimana operasionalnya secara 
praktis harus dilakukan, dalam arti kata bahwa pendekatan 
(approach) bisa berbeda sewaktu-waktu bergantung pada situasi 
dan kondisi (Uchjana Effendy, 2006 : 32). 
b. Strategi Public Relations 
Menurut cutlip proses PR mengacu kepada pendekatan 
manajerial. Proses perencanaan strategis dalam public relations ini 
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terdiri dari : Fact finding, Planning, Coomunications, dan 
Evaluations. Kasali mengadaptasinya menjadi : pengumpulan 
fakta, definisi permasalahan, perencanaan dan program, aksi dan 
komunikasi serta evaluasi (Soemirat & Ardianto, 2015 : 89). 
Proses perencanaan strategi public relations dapat 
dijelaskan sebagai berikut : 
a. Fact Finding  
Langkah pertama ini adalah mencakup penyelidikan 
dan pemantauan, mencari data mengumpulkan fakta 
sebelum melakukan tindakan. Langkah ini memberikan 
landasan bagi semua langkah apakah proses pemecahan 
masalah lainnya dengan menentukan, “apa yang sedang 
terjadi saat ini?”.  
Dalam proses analisis situasi, perlu analisis rinci atas 
faktor internal dan external dalam situasi masalah memberi 
praktisi informasi yang dibutuhkan untuk dapat menilai 
kekuatan, kelemahan, peluang bahkan ancaman. 
b. Planning  
Informasi yang terkumpul pada langkah pertama 
digunakan untuk membuat keputusan tentang program, 
tujuan, tindakan strategi, teknik, dan tujuan komunikasi. 
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Pembuatan rencana dan program adalah membuat 
keputusan-keputusan strategi dasar apa yang akan 
dilakukan dengan urutan apa dalam menanggapi atau 
mengantisipasi masalah atau bahkan peluang. 
c. Communications 
Langkah ketiga mencakup pelaksanaan program 
tindakan dan komunikasi yang dirancang untuk mencapai 
tujuan spesifik  bagi setiap publik demi mencapai tujuan 
program. Dalam melaksanakan program, kegiatan public 
relations harus mencakup tujuh C komunikasi public 
relations, yaitu credibility (kredibilitas), context (konteks), 
content (isi), clarity (kejelasan), contynuity dan consistency 
(kesinambungan dan konsistensi), channels (saluran), dan 
capacity of audience (kapasitas audiens). 
d. Evaluation  
Langkah terakhir dalam proses ini mencakup penilaian 
persiapan, pelaksanaan dan hasil program. Evaluasi 
merupakan proses dan terus menerus dan penting 
dilaksanakan. Dalam analisis terakhir, evaluasi program 
melibatkan banyak pengetahuan luar teknik riset ilmiyah. 
Mengadakan evaluasi tentang suatu kegiatan, apakah tujuan 
sudah mencapai atau belum. Evaluasi itu dapat dilakukan 
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secara kontinyu. Hasil evaluasi ini akan menjadi dasar 
kegiatan berikutnya. 
3. Media Relations 
a. Pengertian Media Relations 
Menurut Suryanto (2015 : 185), komunikasi adalah proses 
yang menyangkut hubungan manusia satu dengan manusia lain 
dilingkungan sekitarnya. Tanpa komunikasi, manusia terpisah dari 
lingkungannya. Tanpa lingkungan, komunikasi menjadi kegiatan 
yang tidak relevan. Dengan kata lain, manusia berkomunikasi 
karena perlu mengadakan hubungan dengan lingkungan sosialnya. 
Dalam berkomunikasi manusia memerlukan media komunikasi 
yang dapat menyambungkan antara manusia satu dengan yang 
lainnya. 
Dalam Jurnal komunikator Vol, 8 No. 2 November 2016 
memaparkan bahwa Media relations adalah hubungan perusahaan 
yang dibangun dengan wartawan, editor, dan analis. Namun Public 
Relations memperluas hubungan tersebut kepada masyarakat luas 
(khodarahmi, 2009). Public Relations berusaha untuk mendapatkan 
penyiaran secara maksimal atas penyebaran informasi perusahaan 
untuk menciptakan pengetahuan dan pemahaman dari khalayak 
organisasi (Triyono, 2013). Dapat disimpulkan bahwa Media 
Relations merupakan bagian dari Public Relations external yang 
membina dan mengembangkan hubungan baik dengan pers sebagai 
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sarana komunikasi antara organisasi dengan publiknya, hingga 
tujuan komunikasi dapat terwujud. Sifat dari komunikasi dalam 
Public Relations adalah dua arah. Maka praktik media relations 
yaitu mengkomunikasikan dan menjadi komunikan akan informasi 
yang ingin disampaikan melalui publisitas di media massa. 
Media komunikasi adalah semua sarana yang dipergunakan 
untuk memproduksi, mereproduksi, mengolah, mendistribusikan 
atau menyebarkan dan menyampaikan informasi. Media 
komunikasi sangat berperan dalam kehidupan masyarakat. Secara 
sederhana, media komunikasi adalah perantara dalam penyampaian 
informasi dari komunikator kepada komunikan yang bertujuan 
untuk efisiensi penyebaran informasi atau pesan tersebut. 
Sesuai dengan fungsi seorang PR yang dipaparkan oleh 
(Iriantara, 2008), salah satunya dengan menjalankan Media 
Relations dan mencapai tujuan Public Relations terkait pencitraan 
untuk mencapai citra positif dari perusahaan yang diwakilinya. 
Media Relations merupakan salah satu program dan memiliki 
fungsi khusus dari kampanye Public Relations. Sebagai cara 
memperkokoh citra organisasi di mata publik serta memperbanyak 
liputan kegiatan untuk menunjang pencapaian dari tujuan 
organisasi. Oleh karena itu Media Relations menjadi kegiatan yang 
terencana untuk mencapai tujuan tertentu (Jurnal komunikator, Vol 
8 No. 2 November 2016). 
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Istilah dan profesi Public Relations semakin hari semakin 
memasyarakatkan dan mendapat tempat dalam kegiatan bisnis 
moern, sehingga banyak perusahaan yang menghasilkan produk 
atau jasa yang merasakan betapa pentingnya membentuk divisi/ 
bidang PR diperusahaan mereka untuk memperoleh citra positif 
dan merebut dukungan publik dalam upaya mengembangkan 
usaha. 
Dengan kondisi yang sangat kompetitif saat ini, bidang PR 
berupaya merebut dukungan publik dengan melalui program yang 
dilakuknannya agar perusahaan mereka tetap mempu bersaing dan 
berkembang terus. Upaya meraih dukungan Publik itu, dalam 
kegiatannya PR perlu bekerja keras dengan mencari dan memberi 
informasi kepada masyarakat,  agar perusahaan mereka tumbuh 
subur karena kepercayaan sokongan publiklah perusahaan itu tetap 
berjalan. 
Salah satu kegiatan PR dalam memberi informasi kepada 
masyarakat untuk memperoleh dukungan dan kepercayaan publik 
adalah kegiatan Hubungan Pers (Press Relations / Media Relations) 
yakni membina hubungan baik dengan kalangan pers yang 
mengelola media cetak (surat kabar / majalah) dan media 
elektronok (tv / radio) (Soemirat & Ardianto, 2005:121). 
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b. Bentuk – Bentuk Kegiatan Media Relations 
Dalam upaya membina hubungan dengan Media, maka PR 
akan melakukan berbagai kegiatan yang bersentuhan dengan Media 
antara lain (Soemirat & Ardianto, 2005:128) : 
1. Konferensi pers, temu pers atau jumpa pers yaitu diberikan 
secara simultan atau berbarengan oleh seseorang pejabat 
pemerintah atau swasta kepada sekelompok wartawan. Amar 
(1984 : 51) ia menyebutkan syarat utama dari sebuah 
konfrensi pers adalah berita yang disampaikan kepada 
wartawan sangat penting. Sebuah konfrensi pers akan 
kehilangan fungsinya bila berita yang disampaikan kurang 
penting. Apalagi bila diliput oleh televisi atau radio.  
2. Press Breefing, yaitu diselenggarakan secara reguler oleh 
seorang pejabat Public Relations. Dalam kegiatan ini 
disampaikan informasi - informasi mengenai kegiatan yang 
baru terjadi kepada pers, juga diadakan tanggapan atau 
pertanyaan bila wartawan belum puas dan menginginkan 
keterangan lebih rinci. 
3. Press Tour yaitu, diselenggarakan oleh suatu perusahaan atau 
lembaga untuk mengunjungi daerah tertentu dan merekapun 
(pers) diajak menikmati objek wisata yang menarik. 
4. Press Release yaitu, siaran pers sebagai publisitas yaitu 
media yang banyak digunakan dalam kegiatan kehumasan 
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karena dapat menyebarkan berita. Istilah Press Release 
mempunyai pengertian yang luas, tidak hanya berkenaan 
dengan media cetak (surat kabar dan majalah), tetapi juga 
mencakup media elektronik (radio dan televisi). 
5. Special Event yaitu, peristiwa khusus sebagai suatu kegiatan 
PR yang penting dan memuaskan banyak orang untuk ikut 
serta dalam suatu kesempatan, mampu meningkatkan 
pengetahuan dan memenuhi selera publik. 
6. Press Lunch yaitu, pejabat PR mengatatakan jamuan makan 
siang bagi para wakil media massa / wartawan, sehingga pada 
kesempatan ini pihak pers bisa bertemu dengan top 
manajemen perusahaan / lembaga guna mendengarkan 
perkembangan perusahaan atau lembaga tersebut. 
7. Wawancara Pers yaitu sifatnya lebih pribadi, lebih 
individual. PR atau Top Manajemen yang di wawancarai 
hanya berhadapan dengan wartawan yang bersangkutan. 
Bagi seorang Public Relations, penting sekali dalam dalam 
sebuah kegiatan PR menjalin hubungan pers atau Media Relations 
yang baik dengan para pemimpin dan properter / wartawan surat 
kabar, majalah radio, dan televisi. Perlakuan yang berdasarkan 
like dan dislike dalam memberitakan keterangan dapat 
menimbulkan adanya berita-berita atau tulisan-tulisan yang tidak 
akurat, bahkan berita yang tidak benar tentang organisasi / 
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perusahaan itu, yang mungkin dapat membawa kerugian 
(Soemirat & Ardianto, 2005 : 129). 
 
c. Prinsip Membina Hubungan dengan Media 
Hubungan Public Relations dengan Media massa harus 
tetap erat, karena PR tidak dapat meninggalkan Media sebagai 
sarana informasi publikasi PR, sebaliknya media membutuhkan 
informasi resmi, akurat dan lengkap, biasanya didapatkan dari PR. 
Jadi ada semacam pertalian yang bersifat simbiosis.  
Agar PR sebagai sumber berita dapat dengan mudah 
dihubungi dan sebaliknya PR tidak menemui kesulitan untuk 
menyampaikan informasi atau membantah atau menetralisir berita 
yang dimuat media massa, PR penting selalu membina hubungan 
baik dengan Media. 
Beberapa prinsip umum untuk membina hubungan dengan 
media yang baik kata Jefkins, adalah (Soemirat & Ardianto 2005 : 
124) : 
1) By servicing the media yaitu memberikan pelayanan 
kepada media. Misalnya PR harus mampu 
menciptakan kerja sama dengan Media. PR harus 
menciptakan suatu hubungan timbal balik. 
2) By establishing a reputations for reliability yaitu 
menegakkan suatu reputasi agar dapat dipercaya. 
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Misalnya harus menyiapkan bahan-bahan informasi 
akurat dimana dan kapan saja diminta. Wartawan 
selalu ingin tahu sumber berita paling baik untuk 
mendapatkan informasi yang akurat dan hubungan 
yang timbal balik terjalin semakin erat. 
3) By supplying good copy yaitu memasok naskah 
informasi yang baik. Misalnya memberikan naskah 
yang baik, menarik perhatian, penggandaan gambar 
atau foto, pembuatan teks gambar atau foto dengan 
baik. Juga pengiriman News Release yang baik 
sehingga hanya sedikit memerlukan penulisan ulang 
atau menyuntingnya. 
4) By Cooperations in providing material yaitu 
melakukan kerjasama yang baik dalam 
menyediakan bahan informasi. Misalnya merancang 
wawancara dengan media dan dengan seseorang 
yang dibutuhkan media saat itu. 
5) By Providing verification facilities yaitu penyediaan 
fasilitas yang memadai. Misalnya memberikan 
fasilitas yang dibutuhkan wartawan sewaktu 
menggali berita. 
6) By building personal Relationship with the media 
yaitu membangun hubungan secara personal dengan 
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media. Hal ini yang mendasari keterbukaan dan 
saling menghormati pofesi masing-masing (Jefkins, 
1991 : 95). 
 
d. Hubungan Media dengan Public Relations 
Media tentu mengalami kesulitan dalam meng-cover 
semua peristiwa, karena terbatasnya jumlah wartawan 
(reporter). Dengan memberikan bahan informasi kepada 
media, berarti public relations membantu mencarikan berita. 
Hubungan media adalah hubungan organisasi dengan media 
massa sebagai usaha mencapai penyiaran yang maksimum atas 
suatu pesan public relations dalam rangka menciptakan 
pengetahuan dan pemahaman publik. Inilah esensi dari 
hubungan media atau press relations (Kriyantono, 2012 : 72). 
Gambar dibawah ini mencerminkan anggapan umum 
yang selama ini muncul terhadap media dan public relations. 
Masyarakat sering kali menganggap media sering 
memberitakan rumor, sekedar mencari sensasi, dan lebih 
tertarik kepada isu-isu yang negatif.  Sementara media 
menganggap aktifitas public relations sekedar promosi dan 
membesar-besarkan perusahaan saja (Kriyantono, 2012 : 73). 
 
 
39 
 
PRESS/MEDIA  PUBLIC RELATIONS 
 
 
 
 
 
 
       BERITA             CITRA 
  Gambar 1. Skema tentang Hubungan Media dengan PR 
 
4. Citra 
a. Opini Publik 
Opini Publik (public opinion) adalah suatu ungkapan 
keyakinan yang menjadi pegangan bersama diantara para anggota 
sebuah kelompok atau publik, mengenai suatu masalah 
kontroversial yang menyangkut kepentingan umum. Proses 
pembentukan opini publik berasal dari opini-opini individual yang 
diungkapkan oleh para anggota sebuah kelompok yang 
pandangannya bergantung pada pengaruh-pengaruh yang 
dilancarkan kelompok itu (Frazier Moore, 1987 : 49). 
Opini publik bukan semata-mata opini dari mayoritas suatu 
kelompok. Untuk setiap persoalan, publik yang berkepentingan 
Fokus pada : 
 Rumor dan 
isu 
 News-value 
 Sensasi 
 Berita negatif 
Fokus pada : 
 Publisitas positif 
 Superlative puff 
 Promosi/memperkenalka
n 
 Berita positif 
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akan membagi dirinya sendiri kedalam dua atau lebih sudut 
pandangan yang berbeda-beda, yang sebagaimana yang dijelaskan 
oleh Bernard Hennessy, tidak perlu bertentangan atau ekslusif satu 
sama lainyya. Tetapi jumlah pandangan yang dapat dibedakan, 
akan menjadi fungsi sikap dan pengalaman individu-individu 
dalam membentuk publik. 
Menurut Effendy, opini publik adalah efek komunikasi dalam 
bentuk pernyataan yang bersifat kontroversial dari sejumlah yang 
sebagai pengekpresian sikap terhadap masalah sosial yang 
menyangkut kepentingan umum. Jadi, opini publik muncul di 
masyarakat karena ada persoalan yang menyangkut kepentingan 
bersama, tetapi pendapat orang-orang terlihat ternyata tidak sama, 
ada pihak yang setuju dan ada pihak yang tidak setuju, sehingga 
menimbulkan penggunjingan (Soemirat dan Ardianto, 2005 : 107). 
Dan Kasali mengatakan pembahasan masalah opini publik 
adalah hal yang sangat mendasar bagi pekerjaan seseorang praktisi 
Publik Relations. Bahkan hubungan yang dilakukan oleh 
perusahaan atau organisasi manapun di dunia ini tidak lepas dari 
munculnya opini didalam masyarakat. Mengapa objek ini menjadi 
sangat penting, tentu karena sifat komunikasi yang dilakukan 
menyangkut manusia di dalam kedudukannya, baik sebagai 
individu maupun sebagai bagian dari masyarakat secara luas 
(Soemirat dan Ardianto, 2005 : 108). 
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b. Pengertian Citra 
Menurut Bill Canton dalam (S.Soemirat & Adrianto.E 
2007) memberikan pengertian citra sebagai kesan, perasaan, 
gambaran diri publik terhadap perusahaan kesan yang dengan 
sengaja diciptakan dari suatu objek, orang atau organisasi. Dengan 
terbentuknya citra yang baik dimata pelanggan, hal ini akan 
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan terhadap 
perusahaan tersebut (Jurnal Ekonomi Bisnis Tahun 21, No. 1, 
Maret 2016). 
Citra (image) merupakan gambaran yang ada dalam benak 
publik tentang perusahaan. Citra adalah persepsi publik tentang 
perusahaan menyangkut pelayanannya, kualitas produk, budaya 
perusahaan, perilaku perusahaan atau perilaku individu-individu 
dalam perusahaan dan lainnya. Pada akhirnya persepsi akan 
mempengaruhi sikap publik, apakah mendukung, netral atau 
memusuhi (Kriyantono, 2012 : 9). 
Katz mengatakan, perusahaan bertugas membentuk citranya 
dengan cara mengidentifikasi citra seperti apa yang ingin dibentuk 
dimata masyarakat (Soemirat, 2004). Dan menurut Dowling, citra 
perusahaan yang dihasilkan sebuah organisasi berupa (keyakinan 
dan perasaan) dalam pikiran masyarakat. Citra yang dihasilkan dari 
akumulasi publikasi informasi perusahaan merupakan tindakan 
42 
 
strategis untuk membentuk presepsi masyarakat. Setelah 
mengakases informasi dari media dalam diri seseorang akan 
terbentuk pengetahuan yang terorganisasi secara teratur dalam 
pikirannya melahirkan sebuah citra yang ditangkap dari pesan yang 
ada dalam media yang diakses, dan citra yang ditangkap akan 
melahirkan sebuah sikap perubahan atau nilai (Jurnal 
Komunikator, Vol. 8 No. 2 November 2016). 
Menurut Jalaludin Rakhmat (1986) dalam Suryanto (2012), 
sikap ditentukan oleh citra, pada akhirnya citra ditentukan oleh 
sumber informasi, sedangkan sumber informasi yang paling 
penting terdapat pada media massa, jadi media massa tidak dapat 
mengubah sikap secara langsung, media massa mengubah citra 
terlebih dahulu dan citralah yang mendasari sebuah sikap. Media 
massa mampu menampilkan informasi atau pesan yang 
menimbulkan efek mengubah sikap audiencenya. Akan tetapi 
mengubah sikap tidak secara langsung, namun pada persepsi 
audiencenya setelah menerima informasi dari media massa. 
Audience juga memiliki kebebasan untuk memilih media apa yang 
ingin ia konsumsi guna mendapatkan informasi yang 
dibutuhkannya (Jurnal Komunikator, Vol. 8 No. 2 November 
2016).  
Menurut Bill canton dalam sukatendel (1990) mengatakan 
bahwa citra adalah image the impression, the feeling, the 
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conception which the public has off a company, a concioussly 
created created impression of an object, person or organization 
(citra adalah kesan, perasaan, gambaran diri publik terhadap 
perusahaan, kesan yang dengan sengaja diciptakan dari suatu 
objek, orang atau organisasi) (Soemirat & Elvinaro, 2005 : 111). 
Citra perusahaan adalah citra dari suatu organisasi secara 
keseluruhan, jadi bukan citra atas produk dan pelayanannya. Citra 
perusahaan ini terbentuk oleh banyak hal. Hal-hal positif yang 
meningkatkan citra suatu perusahaan antara lain adalah sejarah 
atau riwayat hidup perusahaan yang gemilang, kebersihan-
kebersihan dibidang keuangan yang pernah diraihnya, keberhasilan 
ekspor, hubungan industri yang baik, reputasi sebagai pencipta 
lapangan kerja dalam jumlah yang besar, kesediaan turut memikul 
tanggung jawab sosial, komitmen mengadakan riset, dan 
sebagainya (Jefkins, 1996 : 19).  
Jadi, ungkap sukatendel, citra itu dengan sengaja perlu 
diciptakan agar bernilai positif. Citra itu sendiri merupakan salah 
satu aset terpenting dari suatu perusahaan atau organisasi. Istilah 
lain adalah Favourable Opinion. 
Frank Jeffkins, dalam bukunya Public Relations (1984) dan 
buku lainnya Essential of Public Relations (1998) mengemukakan 
jenis-jenis citra, antara lain (Soemirat dan Ardianto, 2005 :117) : 
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a. The mirror image (cerminan citra), yaitu bagaimana 
dugaan (citra) menejemen terhadap publik eksternal 
dalam melihat perusahaannya. 
b. The current image (citra yang hangat), yaitu citra yang 
terdapat dalam publik eksternal, yang berdasarkan 
pengalaman atau menyangkut miskinnya informasi dan 
pemahaman publik eksternal. Citra ini bisa saja 
bertentangan dengan mirror image. 
c. The wish image (citra yang diinginkan), yaitu 
menejemn menginginkan pencapaian prestasi tertentu. 
Citra ini bisa diaplikasikan untuk sesuatu yang baru 
sebelum publik eksternal memperoleh informasi secara 
lengkap. 
d. The multiple image (citra yang berlapis), yaitu sejumlah 
individu, kantor cabang atau perwakilan perusahaan 
lainnya dapat membentuk cinta tertentu yang belum 
tentu sesuai dengan keseragaman citra seluruh 
organisasi atau perusahaan. 
 
c. Proses Pembentukan Citra 
Citra adalah kesan yang diperoleh seseorang berdasarkan 
pengetahuan dan pengertiannya tentang fakta-fakta atau kenyataan. 
Untuk mengetahui citra seseorang terhadap suatu objek dapat 
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diketahui dari sikapnya terhadap objek tersebut. Solomon, dalam 
Rakhmat, menyatakan semua sikap bersumber pada organisasi 
kognitif pada informasi dan pengetahuan yang kita miliki. Tidak 
akan ada teori atau aksi sosial yang tidak didasarkan pada 
penyelidikan tentang dasar-dasar kognitif. 
Proses pembentukan citra dalam struktur kognitif yang 
sesuai dengan pengertian sistem komunikasi dijelaskan oleh John 
S. Nimpoeno, dalam laporan penelitian tentang tingkah laku 
konsumen, seperti yang dikutip Danasaputra, sebagai berikut 
(Soemirat dan Ardianto, 2005 : 115)  
 
 
 
 
 
 
Gambar 2. Model pembentukan Citra 
 
Public Relations digambarkan sebagai input-output, proses 
intern dalam model ini adalah pembentukan citra, sedangkan input 
adalah adalah stimulus yang diberikan dan output adalah tanggapan 
atau perilaku tertentu. Citra itu sendiri digambarkan melalui persepsi-
kognisi-motivasi-sikap (Soemirat & Ardianto, 2005 : 115). 
 
Kognisi 
Sikap Persepsi 
Motivasi 
Respon 
Perilaku 
Stimulus 
Rangsang 
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Model pembentukan citra ini menunjukkan bagaimana stimulus 
yang berasal dari luar diorganisasikan dan mempengaruhi respons. 
Stimulus (rangsang) yang diberikan kepada individu dapat diterima 
atau ditolak. 
Proses pembentukan citra pada akhirnya akan menghasilkan 
sikap, pendapat, tanggapan atau perilaku tertentu. Untuk mengetahui 
bagaimana citra suatu perusahaan atau lembaga dibenak publiknya 
dibutuhkan adanya suatu penelitian. Melalui penelitian, perusahaan 
dapat mengetahui secara pasti sikap publik terhadap lembaganya, 
mengetahui apa yang disukai dan apa yang tidak disukai oleh 
publiknya (Soemirat dan Ardianto, 2005 : 116). 
 
d. Macam-macam Citra 
Praktisi Humas senantiasa dihadapkan pada tantangan dan 
harus menangani berbagai macam fakta yang sebenarnya, terlepas dari 
apakah fakta itu hitam, putih, atau abu-abu. Perkembangan komunikasi 
tidak memungkinkan lagi bagi suatu organisasi untuk menutup-nutupi 
suatu fakta. Oleh karena itu, para personilnya kini jauh lebih dituntut 
untuk mampu menjadikan orang-orang lain memahami suatu pesan, 
demi menjaga reputasi atau citra lembaga atau perusahaan yang 
diwakilinya. Ada beberapa jenis citra (image). Pada bagian ini kita 
akan mempelajari lima jenis citra, yakni : citra bayangan (mirror 
image), citra yang berlaku (current image), citra harapan (wish image), 
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citra perusahaan (corporate image), serta cita majemuk (multiple 
image) (Anggoro, 2002 : 59). 
1. Citra Bayangan (mirror image) 
Citra ini melekat pada orang dalam atau anggota-anggota 
organisasi biasanya adalah pemimpinnya mengenai anggapan 
pihak luar tentang organisasinya. Dalam kalimat lain, citra 
bayangan adalah citra yang dianut oleh orang dalam mengenai 
pandangan luar terhadap organisasinya. Citra ini sering kali 
tidaklah tepat, bahkan hanya sekedar ilusi, sebagai akibat dari 
tidak memadainya informasi, pengetahuan ataupun pemahaman 
yang dimiliki oleh kalangan dalam organisasi itu mengenai 
pendapat atau pandangan pihak-pihak luar. Citra ini cenderung 
positif, bahkan terlalu positif. Karena kita biasa 
membayangkan hal yang serba hebat mengenai diri sendiri 
sehingga kitapun percaya bahwa orang-orang lain juga 
memiliki pandangan yang tidak kalah hebatnya atas diri kita. 
2. Citra Yang Berlaku (current image) 
Kebalikan dari citra bayangan, citra yang berlaku ini adalah 
suatu citra atau pandangan yang melekat pada pihak-pihak luar 
mengenai suatu organisasi. Namun sama halnya dengan citra 
bayangan, citra yang berlaku tidak selamanya, bahkan jarang, 
sesuai dengan kenyataan karena semata-mata terbentuk dari 
pengalaman atau pengetahuan orang-orang luar yang 
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bersangkutan yang biasanya tidak memadai. Biasanya pula, 
citra ini cenderung negatif. Humas memang menghadapi dunia 
yang bersifat memusuhi, penuh prasangka, apatis, dan diwarnai 
keacuhan yang mudah sekali menimbulkan suatu citra berlaku 
yang tidak fair. 
3. Citra Harapan (wish image) 
Citra harapan adalah suatu citra yang diinginkan oleh pihak 
manajemen. Citra ini juga tidak sama dengan citra yang 
sebenarnya. Biasanya citra harapan lebih baik atau lebih 
menyenangkan daripada citra yang ada. Walaupun dalam 
kondisi tertentu, citra yang terlalu baik juga direpotkan. Namun 
secara umum, yang disebut sebagai citra harapan itu memang 
sesuatu yang berkonotasi lebih baik. Sebagai contoh, ketika 
Gordon Selfridge membuka pasar swalayannya di Oxford 
Street, London, beberapa tahun lampau, ia menghendaki agar 
orang-orang merasa bahwa pasar swalayannya itu merupakan 
sesuatu tempat yang cocok untuk berjalan-jalan setiap harinya. 
Yakni suatu tempat yang penuh dengan hiburan dan serba 
menyenangkan. Dengan citra itu diharapkan bahwa setiap 
orang takkan segan mengunjunginya, walaupun hanya untuk 
berjalan-jalan di sore hari. Dengan hanya berjalan-jalan, orang-
orang tertarik dan membeli sesuatu barang yang ditawarkan 
disitu. Citra harapan itu biasanya dirumuskan dan 
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diperjuangkan untuk menyambut sesuatu yang relatif baru, 
yakni ketika khalayak belum memiliki informasi yang 
memadai. 
4. Citra Perusahaan (corporate image) 
Apa yang dimaksud dengan citra perusahaan (ada pula yang 
menyebutnya sebagai citra lembaga) adalah citra dari suatu 
organisasi secara keseluruhan, jadi bukan citra atas produk dan 
pelayanannya saja, citra perusahaan ini terbentuk oleh banyak 
hal. Hal-hal positif yang dapat meningkatkan citra suatu 
perusahaan antara lain adalah sejarah atau riwayat hidup 
perusahaan yang gemilang, keberhasilan-keberhasilan di 
bidang keuangan yang pernah diraihnya, sukses ekspor, 
hubungan industri yang baik, reputasi sebagai pencipta 
lapangan kerja dalam jumlah besar, kesediaan yang turut 
memikul tanggung jawab sosial, komitmen mengadakan riset, 
dan sebagainya. Marks dan Spencer memiliki suatu perusahaan 
citra yang cemerlang dan sudah memperoleh pengakuan 
internasional. Suatu citra perusahaan yang positif jelas 
menunjang usaha Humas keuangan. Sebagai contoh, suatu 
badan usaha yang memiliki citra perusahaan yang positif pasti 
lebih mudah menjual saham-sahamnya. 
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5. Citra Majemuk (multiple image) 
Setiap perusahaan atau organisasi pasti memiliki banyak unit 
dan pegawai (anggota). Masing-masing unit dan individu 
tersebut memiliki perangai dan perilaku tersendiri, sehingga 
secara sengaja atau tidak mereka pasti memunculkan suatu citra 
yang belum tentu sama dengan citra organisasi atau perusahaan 
secara keseluruhan. Jumlah citra yang dimiliki suatu 
perusahaan boleh dikatakan sama banyaknya dengan jumlah 
pegawai yang dimilikinya. Untuk menghindari berbagai hal 
yang tidak diinginkan, variasi citra ini harus ditekan seminim 
mungkin dan citra perusahaan secara keseluruhan harus 
ditegakkan. 
 
B. Kajian Pustaka 
Kajian Pustaka dalam hal ini menjadi landasan menentukan posisi 
penelitian yang dilakukan peneliti. Dari hasil penelusuran peneliti terkait 
tema penelitian terdapat beberapa referensi yang dijadikan rujukan 
diantaranya, sebagai berikut : 
1. Penelitian berjudul Strategi komunikasi Perusahaan Daerah 
Air Minum (PDAM kota Surabaya dalam menangani keluhan 
pelanggan oleh Iis Ariska Universitas Islam Negeri Sunan 
Ampel Surabaya 2018. Pada penelitian ini persoalan yang 
dikaji mencakup dalam satu Rumusan Masalah yaitu, 
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bagaimana Strategi Komunikasi Perusahaan Daerah Air Minum 
(PDAM) kota Surabaya dalam menangani keluhan pelanggan. 
Dan apa saja kendala Perusahaan Air Minum Daerah (PDAM) 
kota Surabaya dalam menangani keluhan Pelanggan. Untuk 
mengungkap persoalan tersebut secara menyeluruh dan 
mendalam  dalam penelitian ini menggunakan jenis penelitian 
Kualitatif dengan pendekatan interpretif yang merupakan 
pendekatan Public Relations Yang dipandang sebagai sumber 
dari berbagai proses komunikasi di organisasi, dimana melalui 
Public Relations isu-isu bisa dikelola, relasi dengan publik 
dibangun, dan strategi pencitraan serta aktifitas organisasi 
direpresentasikan secara simbolik (mempresentasikan 
kehebatan produk dan layanan perusahaan. Hasil dari penelitian 
ini menunjukkan bahwa ada beberapa Strategi komunikasi 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) kota Surabaya dalam 
menangani keluhan pelanggan diantaranya yaitu penggunaan 
System SPEKTRA (Sistem pencatatan elektronik dan terpadu), 
yang dapat dijadikan acuan untuk melihat seberapa besar 
pengaduan pelanggan yang sudah ditangi dan yang belum 
ditangani. Pengaduan berbasis Online memudahkan pelanggan 
untuk menyampaikan keluhannya tanpa harus mendatangi 
PDAM. Sedangkan penelitian saya memfokuskan pada 
kegiatan Public Relations dalam mempertahan Media melalui 
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Media Relations untuk menjaga citra positif perusahaan. Dan 
penelitian yang saya ambil adalah penelitian Kualitatif 
deskriptif yang mana metode yang digunakan menggunakan 
wawancara, observasi dan dokumentasi. 
2. Skripsi dengan judul Peranan Hubungan Masyarakat (Humas) 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirta Siak Pekanbaru 
dalam menjalin Hubungan dengan Media Oleh Pajar 
Universitas Islam Negeri Sultan Syarif Kasim Riau 2011. 
Penelitian ini dilatar belakang karena munculnya isu kurang 
efektifnya komunikasi yang disampaikan oleh pihak PDAM 
Tirta Siak Pekanbaru ke pelanggan. Tujuan penelitian ini 
adalah untuk mengetahui bagaimana peranan Humas PDAM 
Tirta Siak dalam menjalin hubungan media. Subjek penelitian 
ini adalah Karyawan terutama kepala bagian Humas dan kepala 
bagian Pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode 
Kualitatif Deskriptif. Perbedaan dengan penelitian saya 
memfokuskan pada Strategi Media Relations Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM) kota Surakarta dalam 
mempertahankan Citra Perusahaan. 
3. Skripsi dengan Judul Pelaksanaan Komunikasi Intern Di 
Kantor Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Tirtamarta 
Kota Yogyakarta Oleh Siti Wulandari Universitas Negeri 
Yogyakarta 2015. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 
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pelaksaan komunikasi intern dikantor PDAM Tirtamarta kota 
Yogyakarta. Penelitian ini merupakan penelitian Deskriptif 
dengan pendekatan Kualitatif dan Kuantitatif. Teknik 
pengumpulan data yang digunakan adalah Observasi, 
dokumentasi, wawancara. Penelitian ini menggunakan teknik 
Analisis diskripsi yang terdiri atas reduksi data, penyajian data 
dan penarikan kesimpulan. Teknik keabsahan menggunakan 
teknik Trianggulasi. Disini persamaan penelitian saya dengan 
Siti Wulandari yaitu sama-sama membahas tentang Perusahaan 
Daerah Air Minum (PDAM), perbedaannya saya meneliti di  
PDAM Kota Surakarta dan Siti Rohmah PDAM  Titramarta 
Yogyakarta. Siti Rohmah menggunakan dua Metode penelitian 
yaitu Kualitatif dan Kuantitatif, sedangkan saya Kualitatif 
Deskriptif. 
4. Skripsi dengan Judul Metode Komunikasi PDAM Tirta Daroy 
Dalam Penyelesaian Komplain Warga kota Banda Aceh Oleh 
Nurul Ziana Universitas Islam Negeri Ar-Raniry Banda Aceh 
2018. Adapun yang menjadi rumusan masalah adalah, 
bagaimana kualitas pelayanan pada PDAM Tirta Daroy kota 
Banda Aceh. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 
bagaimana kualitas pelayanan PDAM Tirta Daroy Banda Aceh 
dalam meningkatkan Efisiensi perusahaan dan untuk 
mengetahui metode komunikasi apa yang dapat digunakan 
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dalam menangani komplainmasyarakat PDAM. Dalam 
penelitian ini Nurul Ziana menggunakan Metode Penelitian 
Kualitatif dengan Tekhnik pengumpulan data yakni observasi, 
wawancara, dan dokumentasi. Perbedaan dengan penelitian 
saya adalah, saya meneliti di PDAM Surakarta yang fokus 
kepada Strategi Media Relations dalam mempertahankan Citra 
Perusahaan. Metode yang saya Gunakan sama dengan Nurul 
Ziana yaitu Metode Kualitatif dengan teknik pengumpulan data 
yaitu Observasi, wawancara, dokumentasi. Dan hasil dari 
penelitian Nurul Ziana yaitu untuk meningkatkan efisiensi 
perusahaan, PDAM Tirta Daroy berpegang pada konsep 
kecepatan, ketetapan, keramahan, dan kenyamanan demi 
mencapai hasil kerja yang maksimal di dukung dengan 
manajemen yang baik dan di dukung dengan fasilitas yang 
cukup memadai demi kenyamanan dan kecepatan setiap 
pegawai dalam menyelesaikan setiap pekerjaan. 
 
C. Kerangka Berpikir 
Dalam kerangka berpikir ini dijelaskan mengenai proses berpikir 
peneliti dalam rangka mengadakan penelitian tentang Strategi Media 
Relations dalam mempertahankan Citra Perusahaan PDAM Surakarta. 
Strategi yang digunakan oleh PDAM Surakarta adalah prinsip umum dari 
Jefkins untuk membina hubungan yang baik dengan media. Diantaranya 
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adalah By serving the media, By establishing a reputations for realibility, 
By supplying good copy, By cooperations in providing material, By 
providing verifications facilities, dan By building personal relationship. 
Dengan Strategi Media Relations yang dilakukan PDAM Surakarta 
tersebut akan menghasilkan citra atau image dimata masyarakat. Secara 
sistematik, kerangka berpikir dalam penelitian ini dapat digambarkan 
sebagai berikut : 
 
 
 
 
PDAM 
Surakarta 
Strategi Media Relations 
- By servicing the media 
- By establishing a 
reputations for reliability 
- By supplying good copy 
- By cooperations in 
providing material 
- By providing verifications 
facilities 
- By building personal 
relationship 
 
 
Mempertahan
kan Citra 
PDAM 
Surakarta 
INPUT PROSES OUTPUT 
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BAB III 
METODE PENELITIAN 
 
A. Tempat dan Waktu Penelitian 
Peneliti melaksanakan penelitian di PDAM kota Surakarta yang 
lokasinya bertempat di Jalan Adi Sucipto No. 143 Kota Surakarta Jawa 
Tengah. Peneliti mengambil studi kasus pada Strategi Media Relations 
yang dilakukan PDAM Surakarta. Penelitian ini dilaksanakan selama 4 
bulan yaitu pada bulan September-Desember 2018. 
 
B. Pendekatan Penelitian 
Penelitian ini menggunakan metode pendekatan Kualitatif yaitu 
penelitian yang dilakukan secara langsung dan intensif. Terinci, dan 
mendalam. Menurut Denzim dan Lincoln (1984), mendifinisikan bahwa 
penelitian kualitatif adalah penelitian yang menggunakan latar alamiyah, 
dengan maksud menafsirkan fenomena yang terjadi dan dilakukan dengan 
jalan melibatkan berbagai metode yang ada. Dari segi pengertian ini, 
penulis masih tetap mempersoalkan latar alamiyah dengan maksud agar 
hasilnya dapat digunakan untuk menafsirkan fenomena dan dimanfaatkan 
untuk penelitian kualitatif adalah berbagai macam metode yang biasanya 
dimanfaatkan adalah wawancara, pengamatan, dan pemanfaatan dokumen 
(Lexy J. Moleong, 2010 : 5). 
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Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kualitatif yaitu 
pengamatan, wawancara, atau penelaahan dokumen. Alasan peneliti 
menggunakan Metode kualitatif ini karena beberapa pertimbangan. 
Pertama, menyesuaikan metode kualitatif lebih mudah apabila berhadapan 
dengan kenyataan jamak. Kedua, metode ini menyajikan langsung hakikat 
hubungan antara peneliti dan responden. Ketiga, metode ini lebih peka dan 
lebih dapat menyesuaikan diri dengan banyak penajaman pengaruh 
bersama terhadap pola-pola nilai yang dihadapi. 
 
C. Subjek Penelitian 
Sesuai dengan metode penelitian yang telah ditentukan 
sebelumnya, subjek penelitian yang telah dipilih yaitu informan yang 
mempunyai pengetahuan tentang strategi media relations dalam 
mempertahankan citra perusahaan PDAM Surakarta. Setelah melakukan 
Observasi maka yang menjadi subjek dalam penelitian ini adalah Kepala 
Humas PDAM Surakarta yaitu Bayu Tunggul, dan kepala bidang 
langganan Dwi Lestari, dan Bambangjati Guno sebagai Kepala Seksi 
Bidang Langganan. 
 
D. Teknik Pengumpulan Data 
Jenis penelitian ini merupakan jenis penelitian lapangan (Field 
research) penelitian lapangan merupakan metode untuk menemukan 
secara spesifik dan realitas tentang apa yang sedang terjadi pada suatu saat 
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ditengah-tengah kehidupan masyarakat. Penelitian menggunakan 
pendekatan Deskriptif Kualitatif. Pendekatan ini dipilih agar memperoleh 
gambaran detail dan mendalam informasi mengenai suatu gejala sosial 
tertentu yang bersifat fenomenologis, berdasarkan tujuan penelitian ini 
termasuk dalam kategori penelitian Deskriptif. Yaitu penelitian yang 
berusaha menggambarkan rincian-rincian spesifik dari situasi, setting atau 
relasi-relasi sosial yang berlangsung dalam lingkup subyek penelitian. 
Berdasarkan azas penelitian kualitatif, analisis data dan sajian data 
dilakukan jika pengumpulan data dianggap cukup memadai dan dianggap 
selesai. Jika terjadi kesimpulan yang dianggap kurang memadai maka 
diperlukan aktifitas verifikasi dengan sasaran yang lebih fokus. 
Teknik yang digunakan dalam proses pengumpulan data dilakukan 
dengan dua cara. Pertama, untuk data yang bersifat pokok (primer) dengan 
sumber utamanya dicacat melalui catatan tertulis, dan yang kedua bersifat 
(sekunder) yang dilakukan dengan cara Observasi dan wawancara. 
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan cara : 
1. Wawancara  
Wawancara adalah percakapan dengan maksud tertentu. 
Percakapan itu dilakukan oleh dua pihak, yaitu pewawancara 
(interviewer) yang mengajukan pertanyaan dan terwawancara 
(interviewee) yang diberikan jawaban atas pertanyaan itu. Maksud 
mengadakan wawancara seperti ditegaskan oleh Lincoln dan Guba 
(1985:266), antara lain: mengkontruksi mengenai orang, kejadian, 
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organisasi, organisasi, perasaan, motivasi, kepedulian dan lain-lain  
kebulatan, merekonstruksi kebulatan-kebulatan demikian sebagai 
yang dialami masa lalu, memproyeksikan kebulatan-kebulatan 
demikian sebagai yang diharapkan untuk dialami pada masa yang 
akan datang, memverifikasi, mengubah, dan memperluas informasi 
yang diperoleh dari orang lain, baik manusia ataupun bukan 
manusia (triangulasi), dan memverifikasi, mengubah dan 
memperluas konstruksi yang dikembangkan oleh peneliti sebagai 
pengecekan anggota (Lexy J. Moleong, 2010:186).  
Interview atau wawancara merupakan teknik pengumpulan 
data yang menggunakan pertanyaan melalui lisan kepada subjek 
penelitian. Tekhnik wawancara dilakukan secara langsung face to 
face antara peneliti dengan responden. 
Menurut Burhan Bungin (2012 : 67) ada dua tipe 
wawancara, yaitu wawancara terstruktur dan wawancara 
mendalam. Penelitian ini menggunakan penelitian wawancara 
mendalam (Indept Interview), dan pedoman wawancara (Interview 
Guide). karena dengan wawancara mendalam bisa digali mengenai 
apa yang tersembunyi di sanubari seseorang. Apakah yang 
menyangkut masa lampau, masa kini, dan masa yang akan datang. 
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2. Observasi  
Teknik Observasi juga memungkinkan melihat dan 
mengamati sendiri, kemudian mencatat perilaku dan kejadian 
sebagaimana yang terjadi pada keadaan sebenarnya. 
Pengamatan memungkinkan peneliti mencatat peristiwa 
dalam situasi yang berkaitan dengan pengetahuan proposisional 
maupun pengetahuan yang langsung diperoleh dari  data. 
Peneliti melakukan Observasi pada PDAM Surakarta agar 
mengetahui permasalahan yang ada didalamnya, dan agar peneliti 
memperoleh data yang konkrit untuk di deskripsikan dalam 
halaman lembar penelitian. 
Teknik pengamatan memungkinkan peneliti mampu 
memahami situasi-situasi yang rumit. Situasi yang rumit mungkin 
terjadi jika peneliti ingin memperhatikan beberapa tingkah laku 
sekaligus. Jadi, pengamatan dapat menjadi alat yang ampuh untuk 
situasi-situasi yang rumit dan untuk perilaku yang kompleks (Lexy 
J. Moleong, 2010 : 174). 
3. Dokumentasi 
Dokumentasi dapat digunakan untuk melengkapi penelitian, 
baik berupa sumber tertulis, film, gambar (foto), dan karya-karya 
monumental yang memberikan informasi bagi proses penelitian. 
Pada penelitian ini dokumen bisa berbentuk berita-berita surat 
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kabar, company profile, pernyataan, website, foto dan sumber 
tertulis lainnya. 
E. Teknik Analisis Data 
Analisis data menurut Patton (1980 : 28), adalah mengatur proses 
pengurutan data, mengorganisasikannya kedalam suatu pola, kategori, dan 
satuan uraian dasar. Ia membedakannya dengan penafsiran, yaitu 
memberikan arti yang signifikan terhadap hasil analisis, menjelaskan pada 
uraian dan mencari hubungan diantara dimensi-dimensi uraian. Bogdan 
dan taylor (1975 : 79) mendefinisikan analisis data sebagai proses yang 
merinci usaha secara formal untuk menemukan tema dan merumuskan 
hipotesis kerja (ide) seperti yang disarankan oleh data dan sebagai usaha 
untuk memberikan bantuan pada tema dan hipotesis kerja itu. 
Dengan demikian definisi tersebut dapat di sintesiskan menjadi 
analisis data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data 
kedalam pola, kategori, dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan 
tema dan dapat dirumuskan hipotesis kerja seperti yang disarankan oleh 
data (Lexy J. Moleong, 2010 : 280). 
Dalam analisis data, kita harus dapat memilah-milah data itu dan 
memadukannya kembali. Masalah ini tidak akan muncul jika deskripsi dan 
dan klarifikasi tidak berakhir dalam analisis itu namun harus diingat 
bahwa dalam analisis kita bertujuan untuk menghasilkan sesuatu yang di 
analisis. Untuk keperluan itulah kita perlu kiranya dimanfaatkan penyakian 
62 
 
grafis sebagai alat yang ampuh dalam menganalisis konsep dan kaitan 
kaitannya. 
Dalam penelitan ini peneliti menggunakan analisis data dari 
lapangan Model Miles dan Huberman. Miles dan Huberman (1984) 
mengemukakan bahwa aktivitas dalam analisis data kualitatif dilakukan 
secara intensif dan berlangsung secara terus-menerus sampai tuntas, 
sehingga datanya sudah jenuh. Model analisis intensif yang dikemukakan 
oleh Miles dan Huberman, antara lain : (Sugiono, 2015 : 246). 
1. Reduksi Data 
Analisis Reduksi data berarti merangkum, memilih hal-hal 
yang pokok, memfokuskan pada hal-hal yang penting, dicari 
tema dan polanya. Reduksi data yaitu sebagai proses pemilihan, 
pemusatan perhatian pada penyederhanaan, pengabstrakan dan 
transformasi data kasar yang muncul dari catatan-catatan 
tertulis dilapangan. 
2. Penyajian Data 
Dalam penelitian kualitatif, penyajian data bisa dilakukan 
dalam bentuk uraian-uraian singkat, bagan, hubungan antar 
kategori, dan sejenisnya. Namun yang paling sering digunakan 
untuk menyajikan data dalam penelitian kualitatif adalah 
dengan teks yang bersifat naratif. Penyajian data dalam bentuk 
informasi yang tersusun secara sistematis sehingga 
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memudahkan peneliti memahami apa yang terjadi yang 
merencanakan kerja yang selanjutnya berdasarkan apa yang 
telah dipahami 
3.  Menarik Kesimpulan  
Langkah terakhir adalah menarik kesimpulan. Kesimpulan 
dalam penelitian Kualitatif dapat menjawab Rumusan Masalah 
yang telah dirumuskan sejak awal, tetapi bisa jadi tidak bisa 
menjawab rumusan awal karena masalah dan rumusan masalah 
dalam penelitian Kualitatif nasih bersifat sementara dan akan 
berkembang setelah penelitian berada dilapangan.  
Dalam penelitian Kualitatif, prinsip Pokok Teknik 
analisanya ialah mengolah dan menganalisa data-data yang 
terkumpul menjadi data yang sistematik, teratur, terstruktur dan 
mempunyai makna. 
 
F. Keabsahan Data 
Untuk menguji keabsahan data dalam penelitian ini, peneliti 
menggunakan teknik trianggulasi. Trianggulasi itu sendiri adalah teknik 
pemeriksaan data yang memanfaatkan sesuatu yang lain. Diluar data itu 
untuk keperluan pengecekan atau sebagai pembanding terhadap data itu. 
Teknik Trianggulasi yang paling banyak digunakan ialah pemeriksaan 
melalui sumber lainnya. Denzim (1978), membedakan empat macam 
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Trianggulasi sebagai teknik pemeriksaan yang memanfaatkan penggunaan 
sumber, metode, penyidik, dan teori (Lexy Moleong, 2010 : 330). 
Setelah semua data terkumpul maka akan didapatkan data kualitatif 
yang sesuai dengan metode yang diambil. Dan hasil dari semua data yang 
diperoleh akan dikumpulkan dan di Analisis.  
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BAB IV 
HASIL PENELITIAN 
 
A. Gambaran Umum PDAM Surakarta 
1. Sejarah PDAM Surakarta 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) kota surakarta 
merupakan badan usaha milih daerah ( BUMD) yang bergerak dalam 
bidang penyediaan air minum sehat dan bersih untuk mencukupi 
kebutuhan air minum penduduk Kota Surakarta. Secara Geografis, 
daerah Surakarta terletak pada 1100 45’ 15’’BT – 1100 45’ 35’’BT 
dan 70 36’ 00’’ LS – 70 56’’LS. Kota Surakarta terdiri dari lima 
wilayah kecamatan dan 51 wilayah kelurahan. Luas wilayah Surakarta 
berkisar 44,04 km2 atau 4.404,06 Ha wilayah Kota Surakarta secara 
umum memiliki topografi yang relatif datar berkisar antara 80-130 
meter diatas permukaan laut, hanya bagian utara Surakarta memiliki 
evelasi pada kisaran 80-130 meter diatas permukaan laut. Penduduk di 
Surakarta lebih bersifat pemukiman dan pelayanan. Pertumbuhan rata-
rata penduduk dalam kurun lima tahun terakhir berkisar 0,651% per 
tahun (Arsip bagian Personalia PDAM Surakarta). 
Pengelolahan Air Minum Surakarta dibangun pada Tahun 1929 
oleh Paku Buwono X atau sering disebut Sinuhun Wicaksana, pada 
saat Thedakan dalem pada Tahun 1925. Sumber Air Cokrotulung ini 
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terpilih dari beberapa alternatif sumber air yang ada, seperti Nila, 
Bunder, Doyo, Pelem, dan Nganten yang terletak di kecamatan 
Boyolali dalam pelaksanaannya. Pengolahan sumber air Cokrotulung 
diserahkan pada Perusahaan Air Minum dari Belanda, yaitu N. 
Hoogdruk Water Leiding Hoofplaats Surakarta eb Omstreken dengan 
mengambil sumber mata air Cokrotulung (wilayah Klaten dahulunya 
dibawah kekuasaan Kraton Kasunanan Surakarta). Pada zaman 
pendudukan Jepang, berubah nama menjadi Solo Suido Syo. Dan 
akhirnya diambil alih oleh Pemerintah Republik Indonesia sesudah 
Proklamasi 17 Agustus 1945 dan diganti menjadi Kantor Air Minum 
Surakarta. 
Pada awalnya, pengelolaan sumber air dilaksanakan oleh Dinas 
Pekerjaan Umum dan Tenaga Kerja. Namun pada tanggal 09 April 
1960 pengolahan dialihkan kepada Dinas Penghasilan Daerah 
Kotamadya Dati II Surakarta. Pada Tahun 1976, dengan berdasarkan 
kepada Surat Mendagri No : Ekbang B/ 3/ 11 tanggal 31 Juli 1973 dan 
Surat No : Ekbang/ B/ 2/ 43 tanggal 11 Juli 1974, Wali Kotamadya 
KDH TK II Surakarta menerbitkan surat keputusan tentang pendirian 
Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) Kotamadya Surakarta. 
Selanjutnya, pemerintah Daerah Kodya Dati II Surakarta Menerbitkan 
peraturan Daerah Tahun 1977 tanggal 21 Mei 1977, status dari seksi 
Air Minum pada Dinas Pendapatan Daerah ditingkatkan menjadi 
Perusahaan Daerah Air Minum Kodya Dati II Surakarta No. 1 Tahun 
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2004 tentang perubahan atas peraturan Daerah Nomor 3 tahun 1977 
(Arsip bagian Personalia PDAM Surakarta). 
 
2. Visi dan Misi  
Adapun Visi dan Misi dari Perusahaan Daerah Air Minum (PDAM) 
Surakarta sebagai berikut : 
a. Visi   
Menjadi salah satu PDAM yang terbaik di bidang pelayanan air 
minum dan air limbah melalui pengelolahan yang berwawasan 
lingkungan 
b. Misi  
1. Memberikan layanan Air Minum dan Air Limbah kepada 
masyarakat secara berkesinambungan dengan mengutamakan 
kepuasan pelanggan. 
2. Meningkatkan kontribusi perusahaan pada Pendapatan Asli 
Daerah (PAD). 
3. Meningkatkan Profesionalisme sumber daya manusia. 
4. Melestarikan Sumber Daya Air. 
 
3. Tujuan, Tugas dan Fungsi  PDAM Kota Surakarta 
Menurut peraturan Daerah Kota Surakarta Nomor 1 Tahun 
2004, tujuan tugas dan fungsi PDAM kota Surakarta adalah sebagai 
berikut : 
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a. Tujuan PDAM ialah turut serta melaksanakan : 
1) Pembangunan Daerah 
2) Pembangunan Ekonomi Nasional umumnya dalam rangka 
meningkatkan kesejahteraan dan memenuhi kebutuhan 
masyarakat serta ketenaga kerjaan dalam perusahaan 
menuju masyarakat Adil dan Makmur berdasarkan 
Pancasila dan UUD 1945. 
b. Tugas PDAM 
Membantu Walikota dalam hal melaksanakan urusan Rumah 
tangga Daerah guna menyelenggarakan penyediaan air minum 
dan pengelolahan limbah untuk kesejahteraan masyarakat yang 
mencakup aspek sosial, dan pelayanan umum. 
c. Fungsi PDAM 
1) Menyelenggarakan pelayanan kemanfaatn umum atau 
pelayanan dibidang penyediaan atau penggunaan air minum 
dan limbah. 
2) Memberikan kontribusi kepada daerah. 
3) Meneliti dan menyelenggarakan Permohonan tata perijinan 
pemasangan jaringan instalasi air minum dan limbah bagi 
calon pelanggan sesuai dengan peraturan perundang-
undangan yang berlaku. 
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4) Menyusun dan merumuskan kebijaksanaan mengenai 
rencana dan program pembangunan jaringan instalasi air 
minum dan limbah.  
5) Mengatur dan menetapkan pemasangan atau penempatan 
jaringan instalasi air minum dan limbah kepada masyarakat 
sebagai pelanggan. 
6) Membuat masukan rencana secara detail (teknis) untuk 
daerah jaringan instalasi air minum dan limbah. 
7) Memberikan penyuluhan dan pembinaan kepada mayarakat 
dalam penanganan jaringan instalasi air minum dan limbah. 
8) Menetapkan harga sewa atau berlangganan sesuai peraturan 
perundang-undangan yang berlaku. 
9) Melaksanakan pencabutan jaringan instalasi air minum dan 
limbah bagi para pelanggan yang tidak melaksanakan 
kewajibannya. 
10) Mengadakan pendataan terhadap para pelanggan dan nomer 
pelanggan. 
 
4. Bentuk dan Badan Hukum 
Bentuk Badan Hukum Perusahaan Daerah Air Minum Kota 
Surakarta adalah Perusahaan Daerah (PD). Perusahaan Daerah Air 
Minum Kota Surakarta Didirikan berdasarkan peraturan Daerah 
(Perda) Kotamadya Daerah Tingkat II Surakarta Nomor 3 Tahun 1977 
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tangga 22 Mei 1977 dan telah dirubah dengan Peraturan Daerah Kota 
Surakarta Nomor 1 tahun 2004 tanggal 16 Januari 2004. 
 
5. Struktur Organisasi PDAM Surakarta 
Organisasi pelaksanaan perusahaan merupakan Organisasi 
pelaksanaan operasional perusahaan yang dipimpin oleh seorang 
Kepala Bidang yang berkedudukan dibawah dan bertanggung jawab 
kepada Direktur Umum atau Direktur Teknik. Secara Umum terkait 
dengan Organisasi Pelaksana Perusahaan Daerah Air Minum Kota 
Surakarta yang dapat penulis sampaikan sebagai berikut : 
a. Direktur Umum Membawahi : 
1) Bidang Langganan, terdiri dari : 
a) Seksi Hubungan Langganan  
b) Seksi Data Langganan 
c) Seksi Rekening Langganan 
2) Bidang Keuangan, terdiri dari : 
a) Seksi Anggaran 
b) Seksi pembukuan 
c) Seksi Kas 
3) Bidang Aset, terdiri dari : 
a) Seksi perawatan Aset 
b) Seksi Pengendalian Aset 
c) Seksi Kolam Renang Tirtomoyo 
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b. Direktur Teknik membawahi : 
1) Bidang Produksi, terdiri dari : 
a) Seksi Perencanaan Produksi 
b) Seksi Instalasi Produksi 
c) Seksi Sumber Air  
2) Bidang Distribusi, terdiri dari : 
a) Seksi Perencanaan Distribusi 
b) Seksi Instalasi Produksi 
c) Seksi Meter Air 
3) Bidang Limbah Cair, terdiri dari :  
a) Seksi Perencanaan Limbah Cair 
b) Seksi Instalasi Limbah Cair 
c) Seksi pengolahan Limbah Cair 
c. Sekretariat Perusahaan, terdiri dari : 
a) Sub Bagian Administrasi 
b) Sub bagian Rumah Tangga 
c) Sub Bagian Kepegawaian  
d. Organisasi Teknis Perusahaan, terdiri dari : 
1) Inspektorat Perusahaan, terdiri dari : 
a) Inspektorat Perusahaan Bidang Administrasi dan 
Keuangan 
b) Inspektorat Perusahaan dalam Bidang Teknik 
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2) Penelitian dan Pengembangan Perusahaan, terdiri dari : 
a) Penelitian dan Pengembangan Perusahaan Bidang 
Administrasi dan Keuangan 
b) Penelitian dan Pengembangan Perusahaan Bidang 
Teknik 
3) Unit, terdiri dari : 
a) Unit Hukum, Kelembagaan, dan Kepelayanan 
b) Unit Teknologi Sistem Informasi 
c) Unit Laboratorium 
e. Staf Ahli Perusahaan, terdiri dari : 
1) Staf Ahli Perusahaan Bidang Administrasi dan Keuangan 
2) Staf Ahli Perusahaan Bidang Teknik 
Sumber : Arsip bagian Personalia PDAM Surakarta 
 
B. Sajian Data 
Sebagai perusahaan yang yang bergerak dalam bidang pelayanan 
jasa, Perusahaan daerah Air Minum (PDAM) Surakarta membutuhkan 
peran seorang Public Relations. Karena didalam sebuah Perusahaan 
memang sangat penting keberadaan Public Relations guna untuk 
mempertanggung jawabkan nama baik perusahaan serta dituntut untuk 
menjaga Citra baik di depan masyarakat terutama pelanggan. Hanya saja 
di PDAM Surakarta bagian PR/Humas masih bergabung dengan bagian 
Kedisiplinan, jadi belum berdiri sendiri. 
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Begitu juga dengan Media Relations, untuk mendapatkan Citra 
yang baik di depan masyarakat dan pelanggan, PDAM membutuhkan 
peran Media massa untuk memperkenalkan perusahaan dan apa saja yang 
terjadi di dalam perusahaan. Seperti halnya dengan zaman millenial seperti 
saat ini, untuk komunikasi mayoritas masyarakat sekarang lebih 
menggunakan media Online, Mencari informasi apapun semua serba 
online.  
Media yang digunakan oleh PDAM Surakrta adalah media cetak 
dan media elektronik. PR PDAM aktif dalam mempergunakan media 
sosial seperti Twitter dan Facebook. Jadi semisal berita yang ada di 
perusahaan belum di beritakan oleh media, masyarakat bisa langsung tahu 
dari postingan yang telah diposting oleh admin tersebut. PDAM Surakarta 
menjalin hubungan dengan baik dengan semua awak media.PR  PDAM 
Surakarta mengadakan kegiatan yang berhubungan dengan media 
meskipun tidak semua bentuk kegiatan PR dilakukan oleh PR PDAM 
Surakarta. 
Adapun bentuk kegiatan yang dilakukan oleh PDAM Surakarta 
meliputi : 
1. Press release yaitu siaran pers sebagai publisitas yaitu media 
yang banyak digunakan dalam kegiatan kehumasan karena 
dapat menyebarkan berita. Public relations PDAM rutin 
mengirim Press Release melalui email, hastag di media sosial 
ke media-media yang menjalin hubungan baik dengan 
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perusahaan. Tujuannya adalah agar Masyarakat bisa langsung 
mengetahui apa yang terjadi didalam perusahaan. Semisal, 
bahwa aliran air yang dari bengawan solo terjadi penyumbatan 
akibat air tidak bisa diproses karena kekeringan kemarau 
panjang. Dari situ masyarakat menjadi tahu penyebab 
terganggu nya aliran tersebut setelah PR PDAM mengirim 
Press release kepada media. 
2. Media visit yaitu sebuah kunjungan media yang di adakan oleh 
perusahaan ataupun diundang  langsung oleh media itu sendiri. 
Dalam hal ini PDAM Surakarta bisa langsung 
mensosialisasikan apa yang ada di dalam sebuah perusahaan. 
Dengan begitu, pelanggan yang ingin bertanya mengenai 
perusahaan bisa langsung bertanya ketika sampai di sesi 
pertanyaan. Dan tujuan dari media visit tersebut adalah 
hubungan baik antar keduanya menjadi lebih dekat dan saling 
membutuhkan antara media dan perusahaan. Perusahaan 
membutuhkan media untuk meng explorkan apa yang ada di 
dalam perusahaan, serta media membutuhkan perusahaan untuk 
sumber informasi mengenai apa yang ada di dalam perusahaan 
untuk diberitakan ke masyarakat luas. 
3. Press tour yaitu diselenggarakan oleh suatu perusahaan atau 
lembaga untuk mengunjungi daerah tertentu dan awak 
mediapun  juga diajak untuk mengikuti acara tersebut. Tujuan 
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dari acara ini adalah agar perusahaan bisa mensosialisasikan 
program baru ataupun lainnya yang ada didalam perusahaan. 
Bisa lebih menjalin hubungan dengan baik bersama awak 
media yang terjalin dengan baik selama ini. 
Suatu perusahaan tidak akan pernah hidup dengan yang 
namanya pelanggan. Karena hidup matinya bergantung kepada 
masyarakat dan pelanggan yang percaya dengan pelayanan 
yang telah diberikan oleh PDAM. Seperti yang telah dituturkan 
oleh Bayu Tunggul : 
Karena sebuah perusahaan atau PDAM tidak bisa 
hidup tanpa pelanggan tentunya harus kadangkala 
informasi itu tidak sampai ke pelanggan, kadang juga 
informasi itu tersumbat. Ada beberapa cara untuk 
membuka sumbatan bisa melalui forum komunikasi 
pelanggan yang terbentuk di masyarakat, bisa melalui 
media, bisa melalui alat-alat sosialisasi, alat-alat 
komunikasi, salah satu alat untuk membuka sumbatan 
supaya hubungan kita lancar ya dengan media itu. 
(hasil wawancara dengan Bayu Tunggul, Public 
Relations PDAM, Jum’at 14 desember 2018).  
 
Cukup jelas apa yang telah dituturkan oleh PR PDAM, 
bahwa perusahaan memang tidak bisa hidup tanpa pelanggan. 
Pelanggan tidak akan bisa tahu informasi kecuali bekerja sama 
dengan baik dengan media, setelah semuanya menjadi baik dari 
situlah citra perusahaan akan terbentuk. 
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C. Analisis Data 
Berikut penulis akan membahas dan meng analisis dari hasil 
penelitian dari pengumpulan data yang diperoleh baik dari wawancara 
maupun hasil observasi yang dilakukan penulis di PDAM Surakarta. 
Sesuai dengan judul dan rumusan masalah yang telah dirumuskan oleh 
pengumpulan dilakukan terhadap orang yang secara langsung 
berkompeten di bagian tersebut yaitu dengan responden penelitian 
diantaranya adalah Bayu Tunggul yang merupakan kepala Public 
Relations, Dwi Lestari yang merupakan Kepala Bidang langganan dan 
Bambangjati Guno yang merupakan kepala seksi bidang langganan. 
Tujuan dilakukan penelitian tersebut supaya mendapatkan gambaran, 
jawaban, dan kesimpulan dari permasalahan yang telah dirumuskan. 
Berikut adalah Strategi Media Relations PDAM Surakarta yang penulis 
temukan, berdasarkan dengan Prinsip-prinsip umum untuk membina 
hubungan dengan media yang dikemukakan oleh jefkins, diantaranya 
adalah : 
a. By Servicing the Media 
Kerja sama antar perusahaan dan media adalah suatu 
keharusan. Itu merupakan Strategi media relations yang harus 
digunakan oleh PR PDAM. Bentuk kerjasama tersebut adalah 
press release, press release adalah bentuk dari media relations 
PDAM Surakarta. Press release tersebut bentuk strategi yang 
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efektif untuk memberitakan apa yang ada di perusahaan kepada 
masyarakat, dan kemudian media cetak ataupun online bisa 
langsung memberitakan berita tersebut agar masyarakat 
mengetahui apa yang terjadi di perusahaan. PR PDAM Surakarta 
mengirim press release kepada media-media yang telah bekerja 
sama dan telah menjalin hubungan dengan baik. Oleh karena itu, 
ketika ada permasalahan apapun dan kapanpun yang menyangkut 
dengan masyarakat terutama pelanggan PDAM tersebut maka 
media akan langsung memberitakan melalui media Online maupun 
media cetak. Dari Press release tersebut media bisa langsung 
memberitakan apa yang terjadi didalam perusahaan, baik media 
cetak maupun media Online. Dengan begitu masyarakat khususnya 
pelanggan PDAM bisa langsung mengetahui apa yang terjadi di 
perusahaan.  Sudah jelas, bahwa perusahaan manapun tidak akan 
bisa hidup tanpa adanya media. Mengingat jaman sekarang ini 
hampir semua orang menggunakan media untuk mendapatkan 
informasi. Media yang telah bekerja dengan PDAM Surakarta 
diantaranya, RRI, Ria FM, Meta FM, TA TV, Solopos, Radar Solo 
dan banyak media cetak lainnya. Berikut penuturan Bayu Tunggul 
Public Relations PDAM Surakarta : 
Saya kira kalau media massa hampir semuanya, dengan 
kita mengirim press release kepada media maka media 
akan langsung memberitakan. baik media elektronik, cetak, 
bahkan media sosial itu kita gunakan semuanya. Bahkan 
kita membina hubungan baik dengan UPD-UPD yang lain 
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yang berkaitan dengan kita misalnya UPD Provinsi, 
Gubernur, lewat media sosial itu kita saling berinteraksi. 
Kemudian ada beberapa misalnya Dinas Pemadam 
Kebakaran, BPBD (Badan penanggulangan bencana 
daerah), itu kita berinteraksi malah dengan media sosial, 
karena media sosial lebih mudah, lebih efisien, dan lebih 
cepat. (hasil wawancara dengan Public Relations, Bayu 
Tunggul, Jum’at 14 desember 2018). 
   
Gambar 3. Media visit di RRI 
Sumber : Twitter PDAM Surakarta 
Kita dapat mengetahui bahwa peran media memang sangat 
dibutuhkan oleh semua perusahaan. Karena setiap ada 
permasalahan yang ada di perusahaan PDAM Surakarta cukup 
mengandalkan media untuk pemberitaan kepada masyarakat. 
Dalam media relations bukan hanya mengenal dengan media mana 
saja, akan tetapi membutuhkan kedekatan dengan khusus kepada 
media agar hubungan antarpribadi tersebut bisa terjalin sampai 
waktu yang panjang. Seperti penuturan Bayu Tunggul, PR PDAM 
Surakarta: 
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Hubungan yang baik itu Media itu cukup diberi informasi 
yang diperlukan, karena kebutuhan media itu bukan materi 
tapi informasi, dalam konteks Suplay dan Demain kita itu 
membutuhkan Media dan Media membutuhkan kita. Jadi 
kalau konteks simbiolisme mutualisme itu terbentuk dengan 
baik kita saling membutuhkan tidak usah dengan materi itu 
kita sudah melakukan hubungan baik, jadi kalau ada apa-
apa kita mudah dihubungi kalau ada apa-apa media juga 
mudah dihubungi untuk dititipi pesan-pesan yang bisa 
disampaikan ke masyarakat (hasil wawancara dengan 
Public Relations, Bayu Tunggul, jum’at, 14 Desember 
2018).  
Sudah jelas bahwa pihak PR PDAM pun menjalin 
hubungan dengan baik bersama media guna untuk kepentingan 
yang berkepanjangan. Keduanya ada hubungan timbal balik, media 
membutuhkan informasi dan begitu juga Perusahaan pun 
membutuhkan media untuk memberikan informasi kepada 
masyarakat. Bagi PR PDAM memang sebuah keharusan mengingat 
di perusahaan sendiri sering terjadi permasalahan yang tak terduga 
sebagai contoh, gangguan aliran air, pergantian tarif, dan lain 
sebagainya. 
Sesuai dengan apa yang dijelaskan oleh Jefkins mengenai 
Prinsip umum untuk membina hubungan yang baik bersama media, 
press release merupakan menjadi salah satu dari prinsip tersebut. 
By Supplying good copy yaitu memasok naskah informasi yang 
baik.  Public relations PDAM Surakarta selalu mengirimkan teks 
Press release yang baik agar nanti tidak terlalu banyak untuk 
proses pengeditan, dan memberikan informasi yang baik, dan 
menarik perhatian masyarakat. Sehingga berita tersebut layak 
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untuk diberitakan. Dan juga mencantumkan foto agar lebih 
menarik ketika nanti diberitakan. 
Suatu Instansi ataupun lembaga organisasi, tujuan utama 
seorang PR adalah mempertahankan citra dan menjaga reputasi 
perusahaan. Apapun yang dilakukan oleh PR itu semua demi 
mendapatkan citra yang positif di depan masyarakat, karena 
memang tugas seorang PR lah untuk selalu menjaga nama baik 
perusahaan. Akan tetapi, bukan hanya PR saja yang menjaga nama 
baik perusahaan akan tetapi seluruh karyawan pun harus menjaga 
dan ikut andil mempertahankan citra perusahaan. Seperti penuturan 
Bambangjati Guno : 
Upaya nya adalah kita harus lebih baik lagi terutama 
dalam pelayanan, karena kalau pelayannya sudah bagus 
maka nanti akan timbul citra yang positif di depan 
masyarakat. Dan tentunya semuanya harus baik dari segi 
karyawan, direksi, terhadap media juga semuanya harus 
imbang. Maka dari situ akan timbul citra yang baik. (hasil 
wawancara dengan Bambangjati Guno, Kepala seksi dalam 
bidang Langganan, kamis 13 desember 2018). 
 
Pembentukan citra pada suatu perusahaan dilakukan bukan 
hanya perorangan, melainkan setiap bagian dalam sistem 
perusahaan harus turut andil. Bukan hanya ditimpakan kepada 
Public Relations, melainkan semua karyawan dan Direksi pun 
harus menjaga dengan baik. Karena mempertahankan citra itu lebih 
susah daripada membangun nya kembali. 
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b. By Cooperations in Providing Material 
Melakukan kerjasama yang baik dalam menyediakan bahan 
informasi adalah suatu keharusan yang dilakukan PR bersama 
media. Keduanya harus saling memahami satu sama lain, sama 
halnya dengan media visit. Bentuk dari media relations PDAM 
yaitu media visit sangat penting bagi suatu perusahaan dalam 
rangka menjalin hubungan dengan baik bersama media dan juga 
membentuk Citra perusahaan semakin terjaga. Tidak ada tujuan 
lain yang diinginkan oleh Perusahaan PDAM, citra yang baik 
didepan masyarakat dan media menjadi sangat penting guna untuk 
kepentingan perusahaan. Keduanya menjadi saling 
berkesinambungan dan saling membutuhkan.  
media visit yang digunakan oleh PDAM Surakarta cukup 
sering dalam rangka mensosialisasikan program baru yang ada di 
perusahaan, dan juga pelanggan bebas bertanya disaat acara 
tersebut. Media visit tersebut dilakukan setiap sebulan sekali, baik 
dari PR PDAM diundang oleh media ataupun sealiknya. Seperti 
yang telah di tuturkan oleh Dwi Lestari, kepala bidang bagian 
pelanggan : 
Jadi lewat media itu yang memberikan informasi ke 
masyarakat pada umumnya khusunya terhadap pelanggan. 
Jadi dengan media itu memang harus ada kerja sama. Dan 
setiap bulan dua kali kita ke Ria FM dalam bentuk 
melakukan sosialisasi. Dan apa yang menjadi program 
PDAM itu bisa di sosialisasikan lewat media tersebut, 
pernah juga di TATV menghadiri Talkshow (hasil 
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wawancara dengan Dwi Lestari, Kepala bidang bagian 
langganan, kamis, 13 desember 2018). 
  
Gambar 3. Media visit di Ria FM 
(Sumber : Instagram Ria FM) 
 
Gambar diatas telah menjelaskan bahwa kunjungan terhadap 
media ataupun media visit juga sangat menandakan hubungan baik 
yang terjalin antara kedua nya dan meningkatkan citra perusahaan. 
Dan didalam membangun citra melalui media, maka seorang Public 
relations di perusahaan harus benar-benar memahami kebutuhan media 
itu seperti apa. PR dari PDAM Surakarta selama ini sudah memberikan 
apa yang diinginkan oleh media, memberi informasi ter update dan 
selalu jujur dalam memberi berita. Maka dari sanalah keduanya akan 
merasa saling melengkapi. Sesuai dengan penuturan Public Relations 
PDAM Surakarta : 
Keinginan media itu setiap update berita setiap ada peristiwa 
yang menyangkut hidup orang banyak dalam hal ini 
menyangkut pelanggan PDAM itu media diberitahu. 
Tuntutannya hanya itu saja, kalau itu di penuhi saya yakin 
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hubungan kita pasti pemenuhan keinginannya pasti lebih baik 
(hasil wawancara dengan Bayu Tunggul, Public Relations 
PDAM, Jum’at 14 desember 2018). 
  
Hubungan antara keduanya memang harus imbang, salah 
satunya tidak ada yang merasa dirugikan oleh sebelah pihak. Tujuan 
utama seorang PR yaitu mendapatkan citra yang positif di depan 
masyarakat melalui informasi dari media. Sedangkan tujuan media 
sendiri adalah mendapatkan berita up to date dan layak untuk dijadikan 
berita. Sehingga keduanya saling membutuhkan satu sama lain. Media 
membutuhkan Public relations sebagai narasumber untuk 
mendapatkan berita, PR membutuhkan media untuk mempublikasikan 
kepada masyarakat tentang apa yang ada didalam perusahaan. 
Dalam rangka membina hubungan yang baik terhadap media, 
Jefkins juga mengatakan dalam prinsip umum dalam membina 
hubungan yang baik bersama media. By servicing the media yaitu 
memberikan pelayanan kepada media. PR PDAM Surakarta dalam 
memberikan pelayanan kepada media selalu welcome dan selalu 
berkomunikasi dengan baik. Semisal, ada berita penting mengenai 
perusahaan dan menyangkut masyarakat banyak maka PR tidak segan 
untuk memberikan informasi kepada media untuk diberitakan agar 
masyarakat menjadi tahu. Meskipun ada beberapa informasi yang 
memang tidak untuk diberitakan ke masyarakat luas. Seperti yang telah 
di tuturkan oleh Bayu Tunggul : 
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Saya kira kami sudah cukup terbuka dengan media, memang 
ada beberapa informasi yang di kecualikan untuk dibuka 
sesuai dengan Undang-undang keterbukaan informasi publik. 
Misalnya, yang menyangkut identitas karyawan, itu tidak bisa 
diberikan, tapi kalau informasi-informasi sepanjang itu 
dibutuhkan oleh pelanggan dan masyarakat kita cukup terbuka 
(hasil wawancara bersama Public Relations, bayu Tunggul, 
Jum’at 14 desember 2018). 
Keterbukaan antara perusahaan dan  media memang sangat 
penting, agar PR perusahaan dan media menjalin komunikasi dengan 
baik dan Citra pun tetap baik dan terjaga. Reputasi antar keduanya 
harus saling menjaga, sesuai dengan prinsip yang dikatakan Jefkins By 
establishing a reputations for reliability yaitu menegakkan suatu 
reputasi agar dapat dipercaya. PR PDAM Surakarta selalu 
menegakkan reputasi agar mendapatkan kepercayaan dari awak 
media, dan menyiapkan berita yang akurat, up to date, dan layak 
untuk diberitakan. Dengan demikian hubungan akan tetap terjalin 
hangat antara media dengan PR PDAM. 
c. By Building Personal Relationship With The Media 
Membangun hubungan secara personal dengan media 
merupakan suatu keharusan pula yang dilakukan oleh PR PDAM. 
Karena dengan begitu keduanya akan menciptakan suatu keharmonisan 
dan saling menghargai pekerjaan masing-masing. Untuk bentuk media 
relations terakhir yang dilakukan oleh PDAM adalah Press tour, 
perusahaan PDAM melakukan kegiatan Press tour guna untuk lebih 
memperkenalkan kepada masyarakat dan tentunya untuk menjalin 
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hubungan dan kedekatan dengan baik terhadap media. Dalam rangka 
Press tour Perusahaan PDAM mengajak awak media untuk ikut serta 
dalam acara tersebut, dan yang pasti agar hubungan baik antar 
keduanya tetap terjalin dengan baik. Seperti yang telah di paparkan 
oleh Dwi Lestari, kepala bagin langganan : 
Ya tentunya memang betul sekali media itu kan sebagai alat 
komunikasi, enak dan langsung bersentuhan dengan 
masyarakat jadi kita tentunya memang harus menjalin 
hubungan baik dengan media. Kita kan juga merangkul media. 
Kita juga melakukan Press Tour yang diikuti oleh 50 awak 
media cetak maupun elektronik kita melakukan Press Tour dan 
kunjungan ke lapangan (hasil wawancara bersama Dwi Lestari, 
kepala bidang langganan, kamis, 13 desember  2018). 
 
Gambar 4. Press tour  bersama awak media 
(Sumber : Twitter PDAM Surakarta). 
Citra yang baik itu bukan karena adanya pencitraan oleh salah 
satu karyawan ataupun PR dari perusahaan tersebut, akan tetapi citra 
yang baik itu akan terbentuk secara nyata apabila kinerja dan 
pelayanan perusahaan memuaskan kepada masyarakat dan khususnya 
kepada pelanggan PDAM itu sendiri. Citra yang dibuat-buat tidak akan 
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lama, tetapi citra yang secara nyata akan awet. Citra yang ada didalam 
PDAM Surakarta baik. Karena para karyawan melayani pelanggan 
sesuai dengan Misi Visi perusahaan. Sesuai dengan penuturan dari PR 
PDAM sebagai berikut : 
Upaya-upaya nya apa, supaya PDAM itu dirasa oleh 
masyarakat melayani dengan baik tentunya bekerja sesuai 
dengan depoksinnya melayani pelanggan PDAM Surakarta 
sesuai dengan Misi dan Visi nya, apabila itu sudah 
diberlakukan dengan baik saya kira secara otomatis pelayanan 
dapat dilaksanakan dengan baik dan secara otomatis pula 
Citra yang terbentuk adalah citra yang positif. (hasil 
wawancara dengan Public Relations PDAM, Bayu Tunggul, 
Jum’at 14 Desember 2018). 
Penulis juga mengetahui sewaktu menjalani Observasi penulis 
melihat bahwa semua karyawan khususnya bagian Customer Service 
itu benar-benar melayani pelanggan dengan baik. Keluhan apapun 
diberitahu bagaimana solusinya. Maka tidak heran, bahwa Citra 
PDAM memang benar adanya bukan hanya dibuat-buat seperti yang 
sudah penulis paparkan diatas. 
Dalam upaya mempertahankan citra PR PDAM memang harus 
benar-benar menjalin hubungan baik kepada masyarakat terutama 
bersama media. Karena jika itu sudah terpenuhi nama perusahaan akan 
aman dan akan selalu dipercaya oleh masyarakat. Akan tetapi, PR 
PDAM perlu mempunyai kinerja yang ter struktur agar semakin fokus 
dengan kepentingan terhadap pemberitaan perusahaan dan anggaran. 
Seperti yang telah di tuturkan oleh Bayu Tunggul : 
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Sebaiknya dalam konteks di internal itu sebuah PR atau 
Humas sebagai pengelolahan informasi dan dokumentasi 
itu dibagikan dalam bentuk Struktural. Ada bagian yang 
tersendiri, yang punya seksi-seksi, yang mempunyai urusan 
sehingga peran-peran kehumasan itu mendapat porsi yang 
baik. Dari sisi anggaran, dari sisi operasi prosedur itu 
mempunyai SPO sendiri. (hasil wawancara dengan Public 
Relations PDAM, Bayu Tunggul, Jum’at 14 desember 
2018). 
 
Di era digital ini, internet menjadi salah satu media dalam 
pencarian informasi oleh masyarakat, dimana masyarakat lebih 
banyak menggunakan internet daripada mencari informasi melalui 
media cetak. Media cetak masih berperan aktif, akan tetapi daya 
minatnya telah berkurang dan hanya orang yang benar-benar suka 
membaca koran misalnya yang masih tetap mau dikonsumsi sehari-
hari. Akan tetapi, berita melalui media online lebih banyak menarik 
perhatian dibandingkan dengan media cetak. 
PR PDAM pun tidak ketinggalan zaman. Dengan seiring 
berjalannya waktu yang semakin modern, maka PR PDAM juga 
aktif menggunakan media sosial seperti Twitter, dan Facebook. 
Dan tak lupa juga PR PDAM bekerja sama dengan pihak 
Detik.com beserta media lainnya untuk memberitakan berita 
terupdate yang ada di perusahaan untuk kepentingan masyarakat 
luas. Dan dua media itupun menjadi salah satu ajang pengaduan 
oleh pelanggan PDAM Surakarta. Seperti yang di tuturkan oleh 
Dwi Lestari : 
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Melalui surat, Telephone, datang langsung, melalui media 
sosial, kanada Twitter nya PDAM, ada Facebook” (hasil 
wawancara bersama Kepala Bidang Langganan, Dwi 
Lestari, kamis 13 desember 2018). 
Dari dua sosial media (Twitter dan facebook) itupun PR 
PDAM Surakarta melihat bahwa Twitter jangkaun nya lebih ke 
muda-mudi yang dari jaman dahulu lebih menggunakan twitter. 
Karena twitter memiliki keunikan tersendiri, dan untuk 
pemberitaanpun lebih cepat ditanggapi dengan Hastag maka itu 
akan mendapatkan responan langsung dengan yang terkait. PDAM 
bergabung dengan sosial media Twitter terhitung dari Maret 2016 
yang mempunyai pengikut 535.  
 
Gambar 5. Sosial Media Twitter PDAM Surakarta 
(Sumber : Twitter PDAM Surakarta) 
 
Terlihat dari caption yang di posting oleh PR PDAM, 
bahwa PDAM melayani pelanggan sekuat tenaga. Demi 
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mempertahankan citra dan kepuasan terhadap layanan PDAM 
kepada pelanggan. Dan untuk selanjutnya adalah Facebook, 
facebook adalah sosial yang paling kerap digunakan oleh 
masyarakat oleh semua kalangan. Disini PR PDAM Surakarta 
mengeksistensi kan bahwa PR PDAM melirik dengan sosial media 
ini akan lebih dikenal oleh masyarakat luas. Facebook tersebut 
tidak ada batasan kata dalam penulisan caption, beda dengan 
twitter yang ada batasan dalam penulisan caption.  
 
Gambar 6. Sosial Media Facebook PDAM Surakarta 
(Sumber : Facebook PDAM Surakarta) 
Guna adanya facebook, masyarakat juga bisa langsung 
menulis keluhan yang pelanggan rasakan di status mereka sendiri 
lalu menandai Facebook dari pihak PDAM sendiri. Dengan begitu 
pihak PDAM langsung mengetahu bahwa di daerah pelanggan 
tersebut mengalami gangguan aliran air dan mereka sedang 
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menunggu kiriman air tangki dari perusahaan. Dan di Facebook 
juga akan lebih bisa mengetahui aktifitas dan permasalahan yang 
berada di perusahaan. Dengan itupun akan bisa mempertahankan 
citra perusahaan. 
Portal berita yang paling up to date yang menyajikan berita 
setiap detiknya. Yaitu, Detik.com. detik.com adalah portal berita 
yang paling fast respon dengan berbagai macam berita di seluruh 
dunia, dengan berita yang selalu terbaru maka semua orang yang 
hidup dijaman digital ini lebih sering membaca berita di portal 
tersebut daripada menonton tayangan berita televisi ataupun koran 
media cetak.  
Detik.com menjadi sangat terkenal dengan dan termasuk 
aplikasi yang banyak di instal oleh masyarakat luas. Maka dari itu 
PR dari PDAM Surakarta juga tang menyiakan kesempatan 
tersebut guna untuk kelancaran berita perusahaan yang harus di 
beritakan kepada masyarakat luas. Berikut adalah satu gambar 
berita perusahaan PDAM yang dimuat oleh portal berita Detik.com 
: 
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Gambar 7. Salah satu berita PDAM Surakarta yang dimuat oleh 
Detik.Com 
(Sumber : Screen portal berita Detik.com) 
Setiap ada permasalahan apapun yang menyangkut 
kehidupan masyarakat, Detik.com selalu memberitakan berita 
tersebut. Baik melalu sosial media Twitter ataupun di Portalnya. 
Detik.com termasuk portal berita paling cepat dalam meng update 
berita terkini. Dengan begitu masyarakat tahu dimanapun dan 
kapanpun yang telah diberitakan oleh Detik.com.  
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BAB V 
PENUTUP 
 
A. Kesimpulan  
Berdasarkan dari hasil penelitian mengenai Strategi Media 
Relations yang dilaksanakan di Perusahaan daerah Air Minum (PDAM) 
Surakarta, maka diperoleh kesimpulan sebagai berikut :  
1. Strategi media relations yang dilakukan oleh PDAM Surakarta 
adalah By Servicing the media. Yaitu dengan memberikan 
pelayanan dan kerjasama bersama media. Dengan mengirim 
Press release kepada media yang telah bekerja sama dengan 
PDAM merupakan cara paling efektif untuk memberitakan apa 
yang ada di dalam perusahaan. Dengan begitu pasti menjalin 
hubungan baik bersama awak media dan citra perusahaan akan 
semakin baik dan dikenal lebih oleh masyarakat luas khusunya 
pelanggan PDAM Surakarta. PDAM Surakarta banyak 
menjalin hubungan baik dengan berbagai macam media cetak 
maupun media Online, khusunya media lokal yang berada di 
Soloraya diantaranya, RRI, Solopos, Ria FM, TA TV, Meta 
FM, dan lain lain. 
2. Strategi media relations yang selanjutnya By Cooperations in 
providing material. Yaitu Melakukan kerjasama yang baik 
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dalam menyediakan bahan informasi adalah suatu keharusan 
yang dilakukan PR bersama media. Keduanya harus saling 
memahami satu sama lain, Media visit rutin dilakukan dalam 
sebulan dua kali ke media yang telah bekerja sama dengan 
PDAM Surakarta, dan telah menjalin hubungan dengan baik 
selama ini. Media visit ini bertujuan untuk tetap saling bekerja 
sama dengan media khusunya dalam hal pemberitaan dan 
saling membutuhkan antar keduanya. Sudah jelas bahwa 
PDAM menjalin hubungan baik dengan berbagai macam media 
di Soloraya dan Citra pun akan terbentuk sendiri dalam ikatan 
keduanya yang saling bekerja sama dan saling membutuhkan. 
3. Strategi media relations yang terakhir adalah By Building 
Personal Relationship With The Media. Yaitu membangun 
hubungan secara personal dengan media akan memudahkan 
komunikasi antar keduanya. Dengan bentuk media relations 
PDAM yaitu Press tour, kegiatan tersebut dilakukan agar 
masyarakat tahu mengenai program baru yang ada di 
perusahaan. Tujuannya adalah mensosialisasikan program baru 
tersebut. Tidak lupa perusahaan pun mengajak berbagai macam 
awak media untuk ikut dalam pelaksanaan press tour tersebut. 
Tujuannya adalah agar hubungan keduanya terjalin lebih baik 
dan citra perusahaan pun tetap bagus. 
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B. Saran 
Berikut merupakan saran-saran peneliti setelah melakukan 
penelitian di Perusahaan daerah Air Minum (PDAM) Surakarta : 
1. Penulis berharap agar PDAM Surakarta membentuk divisi 
Humas/ Public relations sendiri dan tidak bergabung dengan 
divisi kedisiplinan di bidang Langganan. Agar lebih terfokus 
dalam pemberitaan dan menjaga citra positif perusahaan. 
2. Penulis berharap dalam menjalin hubungan baik bersama 
media bukan hanya Public Relations sendiri, sebaiknya semua 
karyawan PDAM Surakarta dilibatkan sehingga hubungan 
antara seluruh publik internal perusahaan dengan media terjalin 
dengan baik. 
3. Penulis berharap PDAM Surakarta tetap dapat 
mempertahankan Citra baik perusahaan dimata masyarakat 
dengan lebih meningkatkan lagi pelayanan yang ada di 
perusahaan agar citra semakin baik lagi. 
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